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ABSTRAK 
 
Ahmad Sa’ud,  2019, Skripsi “Strategi Inovasi Loyalitas Donatur di BAZNAS 
Jawa Timur” 
 Di era modern, persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Organisasi 
atau perusahaan perlu menggunakan strategi agar organisasi tersebut dapat 
mengikuti perubahan dinamika zaman. Organisasi laba maupun nirlaba 
memerlukan suatu strategi dalam menjalankannya. Strategi berguna untuk 
menghadapi persaingan dengan organisasi atau perusahaan yang serupa. Dalam 
perjalanannya, organisasi nirlaba membutuhkan dana dari para donatur. Dalam 
organisasi nirlaba, donatur merupakan mesin penggerak, agar organisasi dapat 
berjalan semestinya. Oleh karena itu, strategi diperlukan, agar donatur mempunyai 
loyalitas dalam memberikan donasi atau sumbangan kepada organisasi nirlaba. 
Hal tersebut berlaku pada BAZNAS Jawa Timur. Penelitian dengan judul 
“Strategi Inovasi Loyalitas Donatur di BAZNAS Jawa Timur” memiliki rumusan 
masalah bagaimana strategi inovasi loyalitas donatur. Selain itu, rumusan masalah 
juga menanyakan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa 
Timur. Tujuan penelitian ini adalah untuk menggambarkan strategi inovasi 
loyalitas donatur dan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS 
Jawa Timur. 
 Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Jenis data 
yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Sumber data yang 
digunakan adalah informan, dokumen, serta observasi. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan adalah wawancara, observasi, serta dokumentasi. Teknik validasi 
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah meningkatkan ketekunan dan 
triangulasi. Dalam melaksanakan analisis data, teknik yang digunakan adalah 
reduksi data, penyajian data, dan kesimpulan atau verifikasi. Teori yang 
digunakan adalah teori strategi dan loyalitas dari Ismail Nawawi dan Yulia 
Larasati Puji. 
 Berdasarkan analisis data yang dilakukan, diperoleh kesimpulan, bahwa 
strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa Timur adalah dengan membuat 
strategi inovasi loyalitas donatur. Sementara itu, dampak dari strategi loyalitas 
donatur yaitu jumlah donasi yang masuk ke BAZNAS Jawa Timur semakin 
banyak dari tahun ke tahun. 
 
 
Kata kunci: Strategi, Inovasi, Loyalitas, BAZNAS Jawa Timur. 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Dalam suatu organisasi, perlu adanya suatu manajemen untuk 
melakukan segala aktivitas yang berkaitan dengan organisasi. Manajemen 
menjadi unsur penting dalam menjalankan sebuah organisasi. Manajemen 
merupakan suatu proses aktivitas dan diatur berdasarkan urutan dan 
fungsinya.
1
 Manajemen berperan untuk mencapai keinginan atau cita-cita
yang hendak dicapai oleh suatu organisasi, baik organisasi laba maupun 
organisasi nirlaba. Organisasi dapat diartikan sebagai suatu pengaturan 
orang-orang secara sengaja untuk mencapai suatu tujuan tertentu.
2
Di era sekarang ini, terdapat banyak organisasi nirlaba. Adapun 
tujuan didirikannya yaitu untuk mensejahterakan umat manusia. 
Berdirinya lembaga-lembaga kemanusiaan merupakan salah satu bentuk 
perhatian kepada mereka yang nasibnya kurang beruntung. Kemiskinan 
merupakan masalah sosial yang hadir di tengah-tengah masyarakat, 
khususnya bagi negara berkembang seperti Indonesia. Mayoritas 
penduduk Indonesia beragama Islam. Adapun zakat merupakan kewajiban 
ketiga dari rukun Islam. Zakat hukumnya wajib bagi seorang muslim yang 
telah memenuhi syarat, dalam artian mampu sesuai dengan syariat Islam. 
Potensi filantropi umat Islam terwujud dalam bentuk zakat yang 
1
 Usman Effendi, Asas Manajemen. Edisi Kedua, (Jakarta: PT. RajaGrafindo Persada, 2014), 1. 
2
 Amirullah, Pengantar Manajemen; Fungsi-Proses-Pengendalian, (Jakarta: Mitra Wacana Media, 
2015), 2. 
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hukumnya wajib. Dana zakat yang terkumpul nantinya akan disalurkan 
kepada golongan miskin, anak yatim, dan kaum duafa. 
Sepanjang tahun 2001 sampai dengan sekarang merupakan era 
kebangkitan baru perekonomian Indonesia, yaitu dengan adanya Badan 
Amil Zakat (BAZ) serta Lembaga Amil Zakat (LAZ) nasional yang secara 
hukum disahkan oleh pemerintah melalui Undang-Undang No. 38 tahun 
1999.
3
 
Organisasi inirlaba imembutuhkan iuluran itangan idonatur iagar 
idapat itetap iberoperasi. iUntuk imenjalankan iprogram iyang itelah 
iditetapkan, idiperlukan iadanya isuatu istrategi. iHal itersebut ibertujuan iagar 
iorganisasi itetap ibisa isurvive i(bertahan). iStrategi iadalah iprioritas iatau 
iarah ikeseluruhan iyang iluas iyang idiambil ioleh iorganisasi.
4
 iDalam ihal 
iini, iorganisasi inirlaba iperlu imenerapkan istrategi iyang iberkaitan idengan 
iloyalitas idonatur iagar iorganisasi itersebut idapat iterus iberjalan isecara 
iberkelanjutan. 
Baik iorganisasi ilaba imaupun inirlaba, ikeduanya iperlu 
imembutuhkan irelasi iyang ibaik idengan ipelanggan i(donatur).
5
 iRelasi 
iyang iterjalin ibaik iantara idonatur idan iorganisasi inirlaba imerupakan ihal 
iyang imempengaruhi ikeberhasilan idan ikelanggengan iorganisasi. iDengan 
imelakukan ihal itersebut idiharapkan idapat imenumbuhkan iloyalitas ipara 
                                                             
3
 Angga Putra, Pengaruh Tingkat Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Donatur Dompet Peduli 
Umat Daarut Tauhiid Palembang, Vol. 5, No. 2, 2016, 1. 
4
 Michael iAllison idan iJude iKaye, iPerencanaan iStrategis ibagi iOrganisasi iNirlaba, i(Jakarta: 
Yayasan iPustaka iObor iIndonesia, i2013), i3. 
5
 Tanti iHandriana, iBentuk iLoyalitas iDonatur iPada iOrganisasi iFilantropi, iJurnal iManajemen 
Teori idan iTerapan, iTahun i8. iNo. i3, iDesember i2015, i1. 
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idonatur. iSehingga idonatur idan ipihak iorganisasi imemiliki iikatan ijangka 
ipanjang. i 
Zakat ibukan ihanya isebatas iritual ikeagamaan, iakan itetapi ijuga 
imerupakan isuatu ibentuk ikepedulian iterhadap isesama. iSelama iini, izakat 
ihanya isekedar ipemberian isesuatu iyang ibersifat ikonsumtif. iMaka idari 
iitu, iperlu iadanya iterobosan iagar idana izakat idapat idimanfaatkan isecara 
iproduktif, isehingga ipara imustahik idapat imandiri itanpa ibergantung ilagi 
idengan izakat iyang idiberikan ioleh ipara idonatur. iZakat iakan idapat 
imemberikan idampak iyang ilebih iluas i(multiplier ieffect), idan imenyentuh 
isemua iaspek ikehidupan, iapabila ipendistribusian izakat ilebih idiarahkan 
ipada ikegiatan iyang ibersifat iproduktif.
6
 
Badan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur iberperan 
idalam ihal ipendistribusian izakat. iSalah isatu iprogram iunggulan idari 
iBAZNAS iJawa iTimur iyaitu iJatim iMakmur. iDalam iprogram itersebut, 
idana zakat didistribusikan secara produktif konvensional. Pendistribusian 
izakat isecara iproduktif ikonvensional adalah idana izakat idiberikan idalam 
ibentuk ibarang-barang iproduktif.
7
Barang-barang iproduktif itersebut 
iberupa iperalatan ikerja. iPeralatan ikerja iadalah isuatu iperalatan iyang 
idigerakkan ioleh isuatu ikekuatan/tenaga iyang idipergunakan iuntuk 
imembantu imanusia idalam imengerjakan iproduk iatau ibagian-bagian 
                                                             
6
 iYoghi iCitra iPratama, iPeran iZakat idalam iPenanggulangan iKemiskinan, i(Studi iKasus: 
Program iZakat iProduktif iPada iBadan iAmil iZakat iNasional, iVol. i1, iNo. i1, i2015, i3. 
7
 iMoh. iToriquddin, iPengelolaan iZakat iProduktif, i i(Malang: iUIN-Maliki iPress, i2015), i35. 
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iproduk itertentu.
8
 iBantuan ialat ikerja itersebut imerupakan izakat iyang 
iditujukan ikepada imustahik iyang imemiliki iketerampilan, iakan itetapi 
itidak imemilik iperalatan iyang imemadai. iAdapun itujuan idari ipemberian 
idana izakat isecara iproduktif ikonvensional iadalah iuntuk imemberdayakan 
imustahik iagar idapat imenciptakan ilapangan ipekerjaan isendiri. iZakat 
idalam ibentuk iproduktif itersebut ijuga idapat idijadikan isebagai ialat iuntuk 
imenambah ipenghasilan idan imeningkatkan ihasil iproduksi. iDengan 
iadanya iprogram itersebut, iBAZNAS iJawa iTimur iberharap iagar ikelak 
ipara imustahik iberubah imenjadi imuzakki. 
Organisasi inirlaba imembutuhkan iuluran itangan iatau ibantuan idari 
idonatur iagar itetap iberjalan. iMaka idari iitu, istrategi inovasi loyalitas 
idonatur imerupakan ihal iyang isangat ipenting. iKarena idengan istrategi 
iyang itepat, idonatur idiharapkan iakan itetap imemberikan ibantuan. iDalam 
ikonteks iIslam, ikonsep istrategi iberkaitan ierat idengan iperistiwa iperang 
ibadar, iAllah iSWT imemerintahkan ikepada ikaum imuslimin iagar itidak 
imundur idan isegera imengatur istrategi ibaru idalam iperang. 
Adapun ikonsep istrategi iyang iAllah iSWT iserukan ikepada ikaum 
imuslimin idalam iperang ibadar iterdapat idalam iAl-Qur’an iSurat iAl-Anfal 
iayat i15: 
 َراَبَْدْلْا ُُمهىُّلَى ُت ََلَف اًفْحَس اوَُزفَك َنيِذَّلا ُُمتيِقَل َاِذإ اُىنَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي 
                                                             
8
 iSofjan iAssauri, iManajemen iProduksi idan iOperasi, (Jakarta: iLembaga iPenerbit iFakultas 
iEkonomi iUniversitas iIndonesia, i2008), i111. 
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Artinya: i“Hai iorang-orang iyang iberiman, iapabila ikamu ibertemu idengan 
iorang-orang ikafir iyang isedang imenyerangmu, imaka ikamu ijanganlah 
imembelakangi imereka i(mundur)”. i(QS. iAl-Anfal: i15).9 
 
 Pada iayat idi iatas, iterdapat ilarangan iuntuk imundur. iMeskipun 
iorganisasi inirlaba ihanya imengandalkan iuluran itangan idari idonatur, iakan 
itetapi iorganisasi inirlaba idiharapkan itetap idapat iberjalan. iAdapun isalah 
isatu icara iyang iperlu idilakukan iyaitu imengatur istrategi iuntuk iinovasi 
loyalitas idonatur. iApabila idonatur iloyal iterhadap iorganisasi inirlaba, 
imaka iorganisasi itersebut iakan itetap idapat iberlangsung isecara ikontinyu. 
 Berdasarkan igambaran ilatar ibelakang idi iatas, ipeneliti imengambil 
iobjek ipenelitian idi iBAZNAS iJawa iTimur. iPeneliti itertarik iuntuk 
imengetahui ibagaimana istrategi inovasi loyalitas idonatur. iDari 
ipembahasan idi iatas idapat idisimpulkan, ibahwa ipenelitian itersebut 
ibertujuan iuntuk imemperoleh ihasil ikajian iempirik itentang istrategi 
inovasi loyalitas idonatur. 
 
 
 
 
 
 
                                                             
9
Departemen Agama RI, Al-Qur’an Tajwid dan Terjemah, (Bandung: CV Penerbit Diponegoro, 
2010), i178. 
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B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka rumusan 
masalah pada penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat 
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur? 
2. Apa dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat 
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur?. 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 
tujuan dari penelitian ini adalah:  
1. Untuk menggambarkan strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil 
Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur 
2. Untuk menggambarkan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di 
Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, yaitu: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan 
bagi peneliti dan juga bagi peneliti lain untuk mengembangkan 
penelitian sejenis 
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b. Sebagai sumbangan ilmiah bagi perkembangan ilmu pengetahuan, bagi 
institusi, maupun akademis serta mahasiswa tentang strategi inovasi 
loyalitas donatur 
c. Sebagai dasar acuan lembaga lain untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan dalam strategi inovasi loyalitas donatur. 
2. Manfaat Praktis 
a. Memberikan informasi kepada seluruh anggota lembaga non-profit 
mengenai strategi inovasi loyalitas donatur 
b. Menambah wawasan bagi praktisi manajemen, bahwa strategi inovasi 
loyalitas donatur memiliki peran penting dalam keberlangsungan 
sebuah organisasi non-profit 
c. Sebagai dasar acuan pimpinan dan anggota Badan Amil Zakat 
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur mengenai strategi inovasi loyalitas 
donatur  
d. Menjadi bahan masukan kepada praktisi manajemen non-profit, bahwa 
dengan adanya donatur yang loyal akan mempengaruhi 
keberlangsungan hidup organisasi non-profit 
e. Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti di masa mendatang 
yang ingin melakukan penelitian tentang strategi inovasi loyalitas 
donatur. 
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E. Definisi iKonsep 
Definisi iatau ikonsep iadalah isalah isatu iinstrumen ipokok idari 
isebuah ipenelitian iini. iAdapun idefinisi ikonsep imenurut iKoentjoroningrat 
iadalah idefinisi isecara isingkat idari isekelompok ifakta idan igejala iyang 
imenjadi ipokok iperhatian.
10
 iDefinisi ikonsep imemiliki itujuan iuntuk 
imenghindari ikesalahpahaman idalam imemahami ipenelitian iini. iSelain 
iitu, itujuan idari idefinisi ikonsep iadalah iuntuk imempermudah idalam 
imemahami ipenelitian iini. iOleh ikarena iitu, ipenulis iakan imenjelaskan 
imengenai iistilah-istilah iyang idigunakan isebagai ijudul idalam ipenelitian 
iini. 
1. Strategi 
 Kata istrategi iberasal idari ibahasa iYunani, iyaitu idari ikata 
strategia. iStrategia imemiliki iarti imemimpin. iSecara ietimologi, ikata 
strategi idalam iistilah imanajemen isuatu iorganisasi idiartikan isebagai 
ikiat, cara, idan itaktik iutama.
11
 iStrategi imerupakan iinstrumen ipenting 
iyang digunakan iuntuk imencapai ikeunggulan idalam ibersaing. iStrategi 
merupakan itindakan iyang ibersifat iincremental i(senantiasa imeningkat) 
dan iterus-menerus idan idilakukan iberdasarkan isudut ipandang 
imengenai apa iyang idiharapkan ioleh ipihak ipelanggan idi imasa 
idepan.
12
 
                                                             
10
 Koentjoroningrat, iMetode iPenelitian iMasyarakat, i(Jakarta: iGramedia iPustaka iUtama, 1994), 
21. 
11
Hadari Nawawi, Manajemen Strategi Organisasi iNon Profit Bidang Pemerintahan, (Yogyakarta: 
Gajah Mada University Press, 2000), 147. 
12
 Rangkuti, Freddy, Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, (Jakarta: Gramedia Pusat 
Utama, 2004), 4. 
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2. Inovasi 
  Inovasi adalah suatu proses dan/atau hasil pengembangan 
pemanfaatan suatu produk/ sumber daya yang telah ada sebelumnya, 
sehingga memiliki nilai yang lebih berarti. Sedangkan menurut UU No. 
19 tahun 2002, pengertian inovasi adalah suatu kegiatan penelitian, 
pengembangan, dan atau perekayasaan yang dilakukan untuk 
pengembangan penerapan praktis nilai dan konteks ilmu pengetahuan 
yang baru, atau pun cara baru untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan 
teknologi yang sudah ada ke dalam produk atau pun proses 
produksinya.
13
 
3. Loyalitas 
 Loyalitas imerupakan ikata ibenda iyang iberarti ikepatuhan iatau 
kesetiaan yang iberasal idari ikata iloyal.
14
 iLoyalitas imerupakan iukuran 
sejauh imana iseseorang imenyukai isuatu iproduk iatau ijasa isecara 
berkelanjutan. iMengenai ikesetiaan idan ikepatuhan iseseorang idalam 
melakukan tindakan dengan kesadaran diri dan tanggung jawab. 
4. Donatur 
 Donatur iadalah iseseorang iyang imemberikan idonasi iatau 
sumbangan berupa iuang ikepada isuatu iperkumpulan idan 
sebagainya.
15
Donatur imendonasikan ihartanya ikepada iorang iyang lebih 
membutuhkan. Para donatur bertindak berdasarkan ikebiasaan yang ibaik 
                                                             
13
 UU No. 19 Tahun 2002 
14
 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Gramedia Pustaka 
Utama, 2008), 684. 
15
 iD. iWirah iAryoso idan iSyaiful iHermawan, iKamus iPintar iBahasa iIndonesia, iJakarta: iHi 
Fest, i2016), i153. 
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idemi ikepentingan iumum idan ikesejahteraan iumat imanusia. Dalam 
iajaran iIslam, idengan imemberi imaka iakan idibalas iberlipat-lipat oleh 
iAllah iSWT. iHal iitulah iyang imenjadi isalah isatu ialasan iatau motivasi 
ibagi ipara idonatur, isekaligus isebagai ibentuk ikasih isayang terhadap 
isesama iumat imuslim. iSedangkan iyang idimaksud idengan donatur 
itetap iadalah iorang iyang imemberikan isumbangan isecara irutin. 
 
F. iSistematika iPembahasan 
  Sistematika ipembahasan imerupakan isuatu iruntutan iatau ikerangka 
berpikir idalam iproses ipenulisan ipenelitian iskripsi. iDalam imenyusun 
sistematika ipembahasan iagar imudah idipahami, ipeneliti imenyajikan 
pembahasan idalam ibentuk ibab. iPenyusunan ihasil ilaporan ipenelitian iini 
disajikan idalam ilima ibab ipembahasan isecara isistematis. 
  BAB iI iadalah ipendahuluan. iDalam ibab iini, imembahas itentang 
latar ibelakang ipenelitian. iHal itersebut ibertujuan iagar ipembaca idapat 
mengetahui imaksud ipenelitian iyang itelah idilakukan ioleh ipeneliti. iSelain 
itu, idalam ibab iini ijuga imembahas imengenai irumusan imasalah, itujuan, 
manfaat, idefinisi ikonsep, iserta isistematika ipembahasan. 
  BAB iII iadalah ikajian iteori. iDalam ibab iini, imembahas itentang 
penelitian iterdahulu iyang imasih irelevan idan ikonsep iteori iyang iberkaitan 
dengan ifokus ipenelitian iini. iAdapun ilangkah-langkah iyang iperlu idiambil 
dalam ipenyelesaian ibab iini iyaitu idengan icara imencocokkan ibeberapa 
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literatur iyang iada, ibaik idari ibuku, iskripsi, iserta ijurnal-jurnal iyang isesuai 
dengan ijudul ipenelitian. 
  BAB iIII iadalah imetodologi ipenelitian. iDalam ibab iini, imembahas 
tentang imetode iatau icara iyang idilakukan idalam iproses ipenelitian. 
Metodologi ipenelitian iini imemuat itentang ipendekatan idan ijenis 
penelitian, ilokasi ipenelitian, ijenis idan isumber idata, itahap-tahap 
penelitian, iteknik ipengumpulan idata, iteknik ivaliditas idata, idan iteknik 
analisis idata. 
  BAB iIV iadalah ihasil ipenelitian. iDalam ibab iini, ipeneliti 
membahas iatau imemaparkan ihasil ipenelitian iyang itelah idilakukan. 
Peneliti iterlebih idahulu imenjelaskan itentang igambaran iobjek ipenelitian 
yang iberkaitan idengan isejarah isingkat iBadan iAmil iZakat iNasional 
(BAZNAS) iJawa iTimur, iprofil, istruktur iorganisasi, idan ivisi imisi 
organisasi. iSelain iitu, ibab iini ijuga iberisi itentang ipenyajian idata. 
Penyajian idata iini idisajikan idalam ibentuk idata iyang itelah idiperoleh idari 
lapangan. iDalam ibab iini, ipeneliti imemaparkan itentang ihasil ipenelitian. 
Pembahasan ihasil idari ipenelitian idijadikan isebagai ilandasan idalam 
menjawab irumusan imasalah iyang isudah idirancang idi iawal. 
  BAB iV iadalah ipenutup. iDalam ibab iini, imemuat itentang 
pemaparan imengenai ikesimpulan idari ihasil ipenelitian iyang itelah 
dilakukan. iHal itesebut iakan imenjadi ijawaban idari irumusan imasalah. 
Dalam ibab iini ijuga imemuat itentang isaran iserta irekomendasi. iDalam ibab 
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ini ijuga imembahas imengenai iketerbatasan ipeneliti idalam melakukan 
penelitian. 
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BAB II 
KAJIAN TEORI 
A. Penelitian Terdahulu yang Relevan 
Fokus penelitian yang telah diteliti yaitu membahas tentang strategi 
inovasi loyalitas donatur. Penelitian mengenai strategi inovasi loyalitas 
donatur tentu sudah banyak dilakukan oleh banyak peneliti. Oleh karena 
itu, peneliti mengulas fokus penelitian dengan kajian penelitian terdahulu. 
Adapun tujuan dilakukannya hal tersebut adalah untuk mengetahui letak 
perbedaan antara penelitian yang sudah dilakukan dengan penelitian yang 
telah dilakukan. Peneliti menggunakan dasar dari beberapa literatur yang 
berkaitan dengan fokus penelitian. Sebagai pedoman, peneliti merujuk 
pada beberapa penelitian yang sudah dilakukan. 
1. Ragita iAprillisa, i2013.
16
Penelitian iini idilakukan ioleh iRagita iAprillisa. iPenelitian iini 
dilakukan ipada itahun i2013. iPenelitian iini iberjudul i“Analisis idan 
Perancangan iSistem iInformasi iHubungan iTerhadap iDonatur iuntuk
Meningkatkan iLoyalitas idan iJumlah iDonatur iVihara iDhammadipa 
iSurabaya”. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti imembahas itentang icara 
inovasi loyalitas idonatur idengan icara imenerapkan isistem iinformasi 
hubungan iterhadap idonatur, imenjaga ihubungan ibaik, iserta imemberikan 
pelayanan iyang iprima. iPenelitian iini imemilih iVihara iDhammadipa
16
 Ragita iAprillisa, iAnalisis idan iPerancangan iSistem iInformasi iHubungan iterhadap iDonatur 
untuk iMeningkatkan iLoyalitas idan iJumlah iDonatur iVihara iDhammadipa iSurabaya, iVol. i2,
No. 1, 2013. 
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Surabaya isebagai iobjek ipenelitian. iPenelitian iini ibertujuan iuntuk 
menguji idampak ipenerapan isistem iinformasi imanajemen ihubungan 
donatur, iserta ipelayanan iyang ibaik iterhadap idonatur iberperan ipenting 
dalam imempengaruhi iloyalitas idonatur idalam imemberikan idonasi. 
Hasil ipenelitian iini imenunjukkan, ibahwa isistem imanajemen 
hubungan iterhadap idonatur ivihara iyang iditerapkan ibelum imampu 
mengelola ihubungan iterhadap idonatur isecara ikhusus, isehingga ibelum 
banyak iumat iyang iberkontribusi iuntuk imenunjang ikegiatan-kegiatan 
yang ilain. iDan ipenagihan idana ikepada idonatur imasih isering iterjadi 
penundaan. iSegala iadministrasi imasih idijalankan isecara imanual, 
sehingga ipara idonatur imasih ibelum iterintegrasi. 
Persamaan ipenelitian iyang idilakukan ioleh iRagita iAprillisa 
dengan ipenelitian iyang itelah idilakukan iadalah itentang istrategi iatau icara 
dalam iinovasi loyalitas idonatur. iPerbedaan idengan ipenelitian iyang itelah 
dilakukan iyaitu iobjek ipenelitian iyang idilakukan idi ikelembagaan iIslam. 
2. Fasochah iHarnoto, i2014.17 
Penelitian iini idilakukan ioleh iFasochah iHarnoto. iPenelitian iini 
dilakukan ipada itahun i2014. iPenelitian iini iberjudul i“Strategi iKepuasan 
Pelanggan idalam iMempertahankan idan iMeningkatkan iLoyalitas 
Pelanggan”. iDalam ipenelitian iini imembahas itentang icara 
mempertahankan idan iinovasi loyalitas ipelanggan. iPenelitian iini bertujuan 
untuk imenjelaskan itentang icara iuntuk imeningkatkan ipelanggan. 
                                                             
17
 Fasochah iHarnoto, iStrategi iKepuasan iPelanggan idalam iMempertahankan idan Meningkatkan 
Loyalitas Pelanggan, Jurnal iEkonomi iManajemen idan iAkuntansi, iNo. i36, i2014. 
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Hasil idari ipenelitian iini iyaitu, istrategi iyang ipaling ijitu iuntuk 
berinovasi mengenai loyalitas ipelanggan idengan icara imembangun 
hubungan ibaik idan imendengarkan iapa isaja iyang idiinginkan ioleh ipara 
pelanggan, iserta imemberikan ipujian iagar imereka itetap iloyal idengan 
produk iyang idijual. iJadi, idengan ipelayanan iprima idan ikeinginan 
pelanggan iterpenuhi isesuai idengan iharapan, imaka ikesetiaan idan loyalitas 
pelanggan iakan idapat ididapatkan. 
Penelitian iyang idilakukan ioleh iFasochah iHarnoto idengan 
penelitian iyang itelah idilakukan imemiliki ipersamaan iyang imembahas 
tentang istrategi iuntuk imembangun iloyalitas ipelanggan i(donatur). 
Perbedaan idengan ipenelitian iyang itelah idilakukan idengan ipenelitian iini 
yaitu ipada iorganisasi ilaba, isedangkan ipenelitian iyang itelah idilakukan 
lebih iterfokus ipada iorganisasi inirlaba. 
3. Tanti iHandriana, i2015.18 
Penelitian iini idilakukan ioleh iTanti iHandriana. iPenelitian iini 
dilakukan ipada itahun i2015. iPenelitian iini iberjudul i“Bentuk iLoyalitas 
Donatur ipada iOrganisasi iFilantropi”. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti 
membahas itentang istrategi inovasi loyalitas idonatur idengan icara menjalin 
hubungan ibaik. iPenelitian iini ibertujuan iuntuk imenguraikan istrategi 
inovasi loyalitas idonatur. iBeberapa icara iyang iperlu idilakukan iorganisasi 
nirlaba iuntuk imenjalin iloyalitas idonatur iyaitu idengan icara imengucapkan 
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 Tanti iHandriana, iBentuk iLoyalitas iDonatur ipada iOrganisasi iFilantropi, iJurnal iManajemen 
dan Terapan, No. 8, 2015. 
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rasa iterimakasih, imeningkatkan irasa ikepercayaan idonatur, idan ikomitmen 
untuk iberelasi ibaik idengan idonatur. 
Hasil ipenelitian iini imengindikasikan, ibahwa ikepercayaan idan 
komitmen imenjalin irelasi idengan idonatur iperlu idiimplementasikan ipada 
organisasi inirlaba. iVariabel ikepercayaan idan ikomitmen irelasional 
berperan ipenting idalam imembangun iloyalitas ipenyumbang i(donatur) 
dalam ijangka ipanjang. 
Penelitian iyang idilakukan ioleh iTanti iHandriana idengan penelitian 
yang itelah idilakukan imemiliki ipersamaan iyang imembahas itentang 
loyalitas idonatur ipada iorganisasi inirlaba. iSedangkan iperbedaannya 
terletak ipada iobjek ipenelitian, iyaitu ipenelitian iyang itelah idilakukan lebih 
terfokus ipada ilembaga iBadan iAmil iZakat iyang iberorientasi ipada 
kelembagaan iIslam. 
4. R. iSumantri iRaharjo, i2017.19 
Penelitian iini idilakukan ioleh iR. iSumantri iRaharjo. iPenelitian iini 
dilakukan ipada itahun i2017. iPenelitian iini iberjudul i“Strategi iKomunikasi 
Lembaga iKemanusiaan idalam iMenggalang iDana iMasyarakat i(Studi 
Deskriptif iKualitatif iStrategi iKomunikasi iDompet iDhuafa iYogyakarta 
dalam iPenggalangan iDana)”. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti imembahas 
mengenai istrategi iyang idigunakan ilembaga iDompet iDhuafa iYogyakarta 
untuk menggalang dana, yaitu idengan icara ikomunikasi idan ipenerapannya 
ikepada imasyarakat iyang iberpotensi iuntuk imenjadi idonatur. 
                                                             
19
 R. iSumantri iRaharjo, iStrategi iKomunikasi iLembaga iKemanusiaan idalam iMenggalang Dana 
Masyarakat i(Studi iDeskriptif iKualitatif iStrategi iKomunikasi iDompet iDhuafa iYogyakarta 
dalam iPenggalangan iDana), Vol. 1, No. 5, 2017.i 
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Hasil ipenelitian iini imenunjukkan, ibahwa ilembaga iDompet 
Dhuafa iYogyakarta imelakukan istrategi ikomunikasi iyang ibaik iuntuk 
imenggalang idana ikemanusiaan ipada imasyarakat, idiantaranya, iyaitu: 
strategi imenarik i(pull istrategy), istrategi imendorong i(push istrategy), idan 
strategi imelampaui i(pass istrategy) idalam imelakukan ipemasaran. 
Strategi-strategi ikomunikasi itersebut idilakukan idengan ibentuk ipersuasi 
untuk imenarik idonatur. 
Penelitian iyang idilakukan ioleh iR. iSumantri iRaharjo idengan 
penelitian iyang itelah idilakukan imemiliki ipersamaan iyang imembahas 
tentang istrategi iuntuk imenggalang idana iatau idonasi. iStrategi ikomunikasi 
yang ibaik, inantinya ijuga iakan iberpengaruh iterhadap iloyalitas 
penyumbang idana i(donatur). iAdapun iperbedaan ipenelitian iini idengan 
penelitian iyang itelah idilakukan iadalah iterletak ipada iobjek ipenelitian. 
Objek idalam ipenelitian iini iadalah ilembaga iDompet iDhuafa, isedangkan 
penelitian iyang itelah i idilakukan iadalah idi iBAZNAS iJawa iTimur. 
5. Arasy iAlimudin idan iHabib iYoga, i2015.20 
Penelitian iini idilakukan ioleh iArasy iAlimudin idan iHabib iYoga. 
Penelitian iini idilakukan ipada itahun i2015. iPenelitian iini iberjudul 
“Strategi iMeningkatkan iLoyalitas iPelanggan ipada iUsaha iKecil iProduk 
Makanan iRingan idi iSurabaya”. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti membahas 
tentang istrategi iuntuk iterus iberinovasi idan imemberikan ikeunggulan 
keunggulan idari ipara ipesaing. iMelakukan ikombinasi iuntuk iproduk idan 
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 Arasy Alimudin dan Habib Yoga, Stratei Meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada Usaha Kecil 
Produk Makanan Ringan di Surabaya, 2015. 
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pasar imerupakan ihal iyang iperlu idilakukan iuntuk imembangun idan 
mendapatkan iloyalitas ipelanggan. iApabila isuatu iorganisasi itidak 
mempunyai iinovasi, imaka ipelanggan iakan imudah imerasa ibosan idan 
tidak itertarik. 
Penelitian iini imemiliki ipersamaan idengan ipenelitian iyang itelah 
dilakukan, yaitu imembahas itentang strategi iyang perlu diimplementasikan 
untuk berinovasi mengenai loyalitas pelanggan. iDalam ikonteks ipenelitian 
yang itelah idilakukan, ipelanggan idiartikan isebagai idonatur i(pemberi 
donasi). 
Adapun iperbedaan ipenelitian iini idengan ipenelitian iyang itelah 
dilakukan iadalah ipenelitian iini iberorientasi ipada iorganisasi ilaba, 
sedangkan ipenelitian iyang itelah idilakukan iadalah iberorientasi ipada 
organisasi inirlaba. 
6.  Penelitian 2016. Strategi Pemasaran Bank Syariah Menggunakan 
Memorandum Of Understanding (Studi pada Bank Syariah Bukopin 
Cabang Pada Yayasan Al Falah Assalam Sidoarjo) oleh Sahrum, program 
studi Manajemen Dakwah UIN Sunan Ampel Surabaya.
21
 Penelitian iini 
memiliki ipersamaan idengan ipenelitian iyang itelah dilakukan, yaitu objek 
penelitiannya menggunakan MoU dalam proses strategi pemasarannya. 
Sedangkan perbedaannya terletak pada objek penelitian. 
 
                                                             
21
 Sahrum, Strategi Pemasaran Bank Syariah Menggunakan Memorandum Of 
Understanding (Studi pada Bank Syariah Bukopin Cabang Pada Yayasan Al Falah 
Assalam Sidoarjo), 2016, Program Studi Manajemen Dakwah, UIN Sunan Ampel 
Surabaya. 
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B. Kerangka Teori 
1. Strategi 
a. Pengertian iStrategi 
Istilah istrategi iberasal idari ibahasa iYunani i“Staretegos” 
yang iberasal idari ikata iStratos iyang imemiliki iarti imiliter idan iAg 
yang iberarti imemimpin. iPada iawalnya, istrategi idiartikan isebagai 
generalship iatau isesuatu iyang idikerjakan ioleh ipara ijenderal 
dalam imerencanakan isesuatu iyang iberguna iuntuk imenaklukkan 
musuh idan imemenangkan ipeperangan. iTidak iheran iapabila istilah 
strategi ipada iawalnya idigunakan isecara iluas idigunakan ipada 
dunia imiliter.
22
 
Dalam ikonteks imanajemen, istrategi imerupakan iaturan-
aturan yang idigunakan iuntuk imembuat ikeputusan idan ipenentuan 
garis ipedoman iorganisasi iatau iperusahaan. iStrategi idapat 
dikatakan isebagai itindakan iyang idiambil idalam imenentukan 
tujuan iorganisasi iatau iperusahaan idalam ijangka ipanjang. iStrategi 
merupakan ikesatuan irencana iyang iyang imenyeluruh idan iterpadu 
yang menghubungkan ikekuatan istrategi iorganisasi iatau 
perusahaan dengan lingkungan yang dihadapinya.
23
Apabila 
organisasi iatau iperusahaan imemiliki istrategi iyang itepat, imaka 
organisasi iatau iperusahaan itersebut iakan itetap idapat ibertahan idi 
masa imendatang isesuai idengan idinamika izaman. 
                                                             
22
 Ismail iNawawi, iManajemen iStrategik iSektor iPublik, i(Jakarta: iDwiputra iPustaka iJaya, 
2010), i3. 
23
 Ibid., i4. 
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Adapun iperan idari istrategi iadalah ibertujuan iuntuk 
memberikan ipengarahan ibagi iorganisasi. iStrategi iberperan 
penting idalam iproses ipengambilan ikeputusan iorganisasi iagar 
tujuannya idapat itercapai. iStrategi iterkait idengan idengan 
penetapan ikeputusan iyang iakan idiambil idalam imenghadapi 
persaingan. Strategi yang iditerapkan ibertujuan iuntuk imenentukan 
tujuan idan isasaran idi imasa imendatang.
24
 i 
Berdasarkan pengertian istrategi idi iatas, ipeneliti idapat 
menyimpulkan, bahwa strategi merupakan hal yang ipenting idalam 
proses pengambilan keputusan organisasi iatau iperusahaan. iStrategi 
bertujuan untuk memberikan pedoman organisasi dalam 
menentukan iarah ike idepan isuatu iorganisasi. 
b. Tahap-Tahap idalam iProses iManajemen iStategis 
Dalam iuraian iyang itelah idibahas, ibahwa iyang idimaksud 
dengan istrategi iadalah isuatu ikeputusan idasar iyang idiambil ioleh 
pimpinan ipuncak idalam isebuah iorganisasi iatau iperusahaan. 
Untuk merumuskan dan menetapkan strategi, diperlukan ibeberapa 
tahapan yang iperlu idilalui. Adapun itahap-tahap iyang iperlu idilalui 
adalah isebagai iberikut: 
1. iTahap iAnalisis iLingkungan 
  Analisis ilingkungan imerupakan iproses iawal idalam 
manjemen istrategi. iTujuan idari ianalisis ilingkungan iadalah iuntuk 
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 Sofjan Assauri, Strategic Management, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), 2. 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  
21 
 
mengetahui ilingkungan iorganisasi iatau iperusahaan. iDalam ihal 
ini, imencakup isegala ihal iyang iberada idi idalam imaupun idi iluar 
organisasi iyang idapat imempengaruhi iorganisasi iatau iperusahaan 
dalam mencapai tujuan. Analisis lingkungan mencakup lingkungan 
internal dan eksternal organisasi. iHasil idari ianalisis ilingkungan 
akan imemberikan igambaran imengenai ikeadaan isuatu iorganisasi, 
biasanya dapat disederhanakan dengan memotret iSWOT 
(Strengths, Weaknesses, iOpportunities, and Threats).
25
 iAnalisis 
internal iakan imemberikan igambaran imengenai ikeunggulan idan 
kelemahan i(SW), isedangkan ianalisis ieksternal iakan imemberikan 
gambaran imengenai ipeluang idan iancaman i(OT). 
2. iTahap iMenentukan idan iMenetapkan iArah iOrganisasi 
  Hal iyang iperlu idilakukan isetelah imengetahui iposisi 
organisasi iatau iperusahaan imelalui ianalisis iSWOT iadalah 
menentukan dan menetapkan arah organisasi. Bagi isuatu iorganisasi 
atau iperusahaan, penentuan misi merupakan isesuatu iyang ipenting, 
karena ihal iinilah iyang imembuat iorganisasi imemiliki i“jati idiri” 
yang ikhas. Dengan ikata ilain, ihal iinilah iyang imembedakan 
organisasi isatu idengan iorganisasi ilainnya iyang isejenis.
26
 
3. iTahap iFormulasi iStrategi 
  Formulasi istrategi iadalah iproses imerancang idan imemilah 
berbagai strategi iyang ibertujuan iuntuk imenuntun iorganisasi 
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 Ismail iNawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya, 2010), 
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 Sondang P. Siagian, Manajemen Strategik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), 33. 
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dalam imencapai isuatu itujuan. iAdapun itujuan idari iformulasi 
strategi iialah iuntuk imengetahui ibagaiamana icara iyang idigunakan 
agar idapat imenyesuaikan idiri idan idapat ilebih ibaik iserta ilebih 
cepat idalam imenghadapi ipersaingan iyang iada.
27
 
4. iTahap iImplementasi iStrategi 
  Implementasi strategi merupakan strategi yang 
dikembangkan secara logis dalam wujud tindakan nyata. 
Implementasi istartegi imerupakan ihal iyang irumit, ikarena imanajer 
perlu imemiliki igagasan iatau iide iyang ijelas imengenai iisu-isu yang 
berbeda iserta ibagaimana isolusi iuntuk imenghadapinya.
28
 
5. iTahap iPengendalian iStrategi 
  Pengendalian istrategi imerupakan itahapan iakhir idari 
manajemen istrategi. iTahap iini ibertujuan iuntuk imemastikan 
bahwa isistem iberjalan isebagaimana imestinya isesuai idengan 
tahapan-tahapan isebelumnya. iHasil idari ipengendalian istrategi 
berguna iuntuk imenjadi iinput iorganisasi iatau iperusahaan iperiode 
mendatang. 
2. Inovasi 
 Menurut KBBI, inovasi adalah pengenalan mengenai hal-hal baru. 
Charles, et al menyatakan bahwa inovasi adalah bagian dari kerangka 
kerja yang menghubungkan aspek budaya perusahaan dengan 
kemampuan berinovasi serta meningkatkan kinerja perusahaan melalui 
                                                             
27
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keputusan. Dalam persaingan bisnis, organisasi perlu melakuan inovasi 
agar produknya diminati. Organisasi atau perusahaan perlu 
memodifikasi produk atau jasa yang ditawarkan dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen atau pelanggan. Oleh karena itu, organisasi atau 
perusahaan dituntut untuk mampu menciptakan pemikiran-pemikiran 
baru, menawarkan produk yang inovatif, serta meningkatkan pelayanan 
kepada pelanggan. 
 Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa inovasi 
merupakan gambaran suatu produk baru dan suatu perkembangan dari 
produk sebelumnya yang saling mempengaruhi antara satu dengan yang 
lain. 
 
3. Loyalitas iPelanggan i(Donatur) 
a. Pengertian iLoyalitas iPelanggan i(Donatur) 
 Loyalitas imerupakan ikondisi ipsikologis iyang iberkaitan 
dengan isikap ikepada iproduk, ikonsumen iakan imembentuk 
keyakinan, menetapkan irasa isuka idan itidak isuka, iserta 
memutuskan iapa imereka iingin imembeli iproduk.
29
 iLoyalitas 
konsumen iberkaitan idengan imerk isebuah iproduk, itermasuk 
kemungkinan ipelanggan iuntuk imengubah idukungannya ikepada 
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merk idan ikeinginan ipelanggan iuntuk imemberikan icitra ipositif 
kepada iproduk. 
 Loyalitas ipelanggan idapat idisimpulkan isebagai ikomitmen 
pelanggan iterhadap isuatu iproduk isecara imendalam idan 
berlangganan iuntuk imelakukan ipembelian iulang idi imasa 
mendatang isecara ikonsisten. iDari idefinisi itersebut, idapat 
disimpulkan ibahwa imaksud idari iloyalitas idonatur iadalah 
kesetiaan iseseorang iuntuk imemberikan idonasi iatau isumbangan 
kepada isuatu ilembaga isecara ikonsisten. 
b. Kategori iLoyalitas 
 Seperti iyang itelah idibahas idi iatas, loyalitas imerupakan 
fenomena attudinal iyang iberkaitan idengan perilaku, atau 
merupakan ifungsi idari iproses ipsikologis. iJacoby idan iChestnut 
(1978) imembedakan iempat imacam iloyalitas, iyaitu: 
1. Loyalitas imerek ifokal iyang isesungguhnya i(true ifocal 
brand iloyality), iyaitu iloyalitas ipada isuatu imerek 
tertentu iyang imenjadi iminatnya. 
2. Loyalitas imerek iganda iyang isesungguhnya i(true 
multibrand iloyality), itermasuk imerek ifokal. 
3. Pembelian iulang i(repeat ipurchasing) imerek ifokal idan 
nonloyal. 
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4. Pembelian isecara ikebetulan i(happenstance 
ipurchasing) imerek ifokal ioleh ipembeli-pembeli iloyal 
dan inonloyal imerek ilain.
30
 
c. Cara-Cara iMembangun iLoyalitas Pelanggan (Donatur) 
Loyalitas iadalah iukuran isejauh imana iseseorang imenyukai 
suatu iproduk iatau ijasa isecara iberkelanjutan. iSeorang imanajer 
dalam irangka imembangun iatau imeningkatkan iloyalitas idari ipara 
pelanggan, idapat imemilih itingkatan ipemasaran isebagai iberikut: 
1. Pemasaran iDasar 
Pemasaran idasar iyaitu imenjual isuatu iproduk idengan icara 
sederhana, iyakni ihanya imenjual ibegitu isaja. 
2. Pemasaran iReaktif 
Pemasaran ireaktif iyaitu imelakukan ipenjualan iproduk iatau 
jasa idengan icara imemberikan ikesempatan ikepada ikonsumen 
untuk imengomentari iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan. 
3. Pemasaran iBertanggung Jawab 
Pemasaran ibertanggung jawab iyaitu ipemasar memberikan 
kesempatan ikepada ikonsumen iapakah iproduk atau ijasa iyang 
ditawarkan imemenuhi iharapan iatau itidak. 
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4. Pemasaran iProaktif 
Pemasaran proaktif iyaitu ipemasar imenghubungi ikonsumen 
dari iwaktu ike iwaktu imengenai iproduk ibaru iatau iperbaikan 
produk iatau ijasa.
31
 
d. Faktor-Faktor yang Membentuk Loyalitas Pelanggan 
(Donatur) 
 Di dalam loyalitas, terdapat beberapa ifaktor iyang 
mempengaruhi ipelanggan iuntuk iloyal atau setia terhadap suatu 
produk iatau ijasa iyang iditawarkan ioleh ipemasar, idi iantaranya 
yaitu: 
1. Kepuasan iPelanggan 
Kepuasan pelanggan iadalah iperasaan isuka iatau itidaknya 
seorang iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa iyang idigunakan 
setelah imembandingkan idengan iyang idiharapkan. iKepuasan 
pelanggan idapat idisimpulkan iperbedaan iyang imencakup 
antara iharapan idan ihasil iyang ididapatkan. 
2. Kualitas iProduk iatau iJasa i 
Kualitas iproduk iatau ijasa imerupakan ihal iyang idapat 
mempengaruhi iloyalitas ipelanggan. iJika ikualitas iproduk iatau 
jasa idiperbaiki, imaka iloyalitas ipelanggan iakan imudah 
didapatkan ioleh ipemasar. iKualitas imerupakan ifaktor ikunci 
untuk imendapatkan iloyalitas idalam ijangka ipanjang. 
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3. Citra 
Citra imerupakan ihal iyang idapat mempengaruhi penilaian 
suatu iproduk iatau ijasa. iCitra iyang ibaik iakan imemberikan 
dampak iterhadap iloyalitas ipelanggan. i 
4. Rintangan iuntuk iBerpindah 
Faktor ilain iyang idapat mempengaruhi iloyalitas ipelanggan 
yaitu irintangan iuntuk iberpindah. iAdapun irintangan iuntuk 
berpindah iterdiri idari; ibiaya ikeuangan, ibiaya iurus iniaga, 
diskon iuntuk ipelanggan, idan ibiaya iemosional. iSemakin ibesar 
rintangan iuntuk iberpindah, imaka ipelanggan iakan isemakin 
loyal, imeskipun iloyalitas ipelanggan imengandung isuatu iunsur 
keterpaksaan.
32
 
 
4. Dampak i(Impact) 
 Menurut iKamus iPintar iBahasa iIndonesia, idampak iadalah 
pengaruh ikuat iyang idapat imendatangkan iakibat. iDampak idapat 
menyebabkan iperubahan idalam isebuah isistem.
33
 iDampak iadalah 
pengaruh iyang idinilai ioleh ipencapaian ikinerja iyang idilakukan idalam 
suatu ikegiatan iyang itelah idilakukan. iAdapun iindikator itersebut itidak 
dapat idiukur idalam ikurun iwaktu iyang isingkat. iSecara isingkat, 
dampak idapat idisimpulkan isebagai isuatu ihasil idalam ijangka ipanjang 
dan ilebih iluas iefeknya. 
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 Dampak imerupakan ipengaruh iyang imendatangkan isebuah iakibat 
yang iberupa iakibat ibaik imaupun iakibat iburuk. iPengaruh isendiri 
merupakan isuatu ikondisi iyang iterbentuk idimana iadanya ihubungan 
sebab-akibat antara sesuatu yang mempengaruhi dan yang idipengaruhi. 
Dalam ikonteks ipenelitian iini, idampak iyang idimaksud iadalah isuatu 
akibat iatau iefek iyang iditerima ipihak iBadan iAmil iZakat iNasional 
(BAZNAS) Jawa Timur setelah menerapkan strategi inovasi loyalitas 
donatur. 
 
C. Perspektif Islam 
 Strategi inovasi merupakan proses menemukan atau 
mengimplementasikan sesuatu yang baru ke dalam situasi yang lama. 
Inovasi adalah memikirkan dan melakukan sesuatu yang baru untuk 
menambah atau menciptakan nilai-nilai manfaat sosial maupun ekonomi. 
Untuk dapat bersaing, organisasi atau perusahaan perlu membuat strategi 
inovatif, agar pelanggan tidak bosan. Hal tersebut juga berlaku pada 
lembaga sosial, seperti halnya BAZNAS Jawa Timur. 
 Dengan membuat program-program yang menarik, diharapkan 
agar donatur semakin banyak. Adapun dalil yang berkaitan dengan inovasi 
ini terdapat dalam QS. Ar-Ra’du ayat 11, yang berbunyi: 
 ْمِهُِسفَْنِأب اَم اوُِّزَيُغي   ىَّتَح ٍمْىَِقب اَم ُِّزيَُغي َلَ َ َّاللَّ َّنِإ 
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Artinya: “Sesungguhnya Allah tidak merubah keadaan sesuatu kaum 
sehingga mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri”. 
(QS. Ar-Ra’du: 11).34 
  
 Sedangkan kajian Islam mengenai loyalitas telah dijelaskan dalam 
hadis Nabi yang berbunyi: 
 ْمُهْنِم َىُهَف ٍمْىَقِب َهَّبََشت ْنَم 
Artinya: “Barangsiapa yang menyerupai suatu kaum, maka dia termasuk 
bagian dari mereka”. (HR. Abu Dawud)35 
 
 Dari kutipan ayat Al-Qur’an dan hadis Nabi di atas menjelaskan 
mengenai strategi inovasi dan loyalitas. Setiap organisasi atau 
perusahaan perlu membuat inovasi baru. Hal tersebut bertujuan agar 
tidak membuat pelanggan merasa jenuh atau bosan. Dengan adanya 
strategi inovasi, maka loyalitas akan didapat. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 
Penelitian ini menjelaskan tentang strategi inovasi loyalitas donatur di 
Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur. Dalam penelitian ini, 
peneliti menggunakan pendekatan kualitatif. Dalam penelitian kualitatif, 
penelitian ini lebih menekankan pada makna dan proses daripada hasil suatu 
aktifitas. Sehingga didefinisikan bahwa penelitian kualitatif merupakan suatu 
penelitian yang banyak digunakan dalam penelitian di bidang sosial. Penelitian 
kualitatif merupakan suatu penelitian yang hasil penelitiannya tidak diperoleh 
melalui prosedur statistik atau metode kuantifikasi yang lain. Adapun jenis 
penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif. Kualitatif deskriptif 
merupakan suatu jenis penelitian dengan menggunakan analisa dan menyajikan 
fakta secara sistemik, sehingga mudah untuk disimpulkan.
36
Bagman dan Taylor mendefinisikan, bahwa metodologi kualitatif sebagai 
prosedur penelitian yang menghasilkan data deskripsi berupa kata-kata tertulis 
atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati.
37
 Sedangkan Kirk dan
Miller mendefinisikan, bahwa penelitian kualitatif adalah tradisi tertentu dalam 
ilmu pengetahuan sosial yang secara fundamental bergantung pada pengamatan 
36
 Saifudin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar), 3. 
37
 Taylor Bagma, Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2008), 54. 
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manusia dalam kawasannya sendiri serta berhubungan dengan orang-orang 
tersebut dalam bahasannya dan peristilahannya.
38
 
 Sedangkan imenurut iCreswell, ipendekatan ikualitatif imerupakan isuatu 
iproses ipenelitian iilmiah iyang ilebih idimaksudkan iuntuk imemahami imasalah-
masalah imanusia idalam ikonteks isosial idengan imenciptakan igambaran 
menyeluruh idan ikompleks iyang idisajikan, imelaporkan ipandangan iterperinci dari 
para isumber iinformasi, iserta idilakukan idalam isetting iyang ialamiah itanpa 
adanya iintervensi iapapun idari ipeneliti.
39
 iKemampuan idan ikapasitas ipeneliti 
dalam imemperoleh iserta imengolah idata iakan isangat iberpengaruh idalam 
menentukan ihasil isebuah ipenelitian. iData iyang ilengkap iakan ilebih memudahkan 
peneliti idalam imenjelaskan ifenomena iyang iterjadi. iOleh ikarena iitu, iuntuk 
mengetahui igambaran inyata itentang istrategi iinovasi iloyalitas idonatur idi 
BAZNAS iJawa iTimur, imaka ipeneliti imenggunakan itipe ideskriptif idalam 
penelitian iini. 
 
B. iLokasi iPenelitian 
 Badan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur imerupakan iobjek 
penelitian iyang iberlokasi idi iGedung iIslamic iCentre iLt. i2 iJl. iDukuh iKupang 
No.122-124, iDukuh iPakis, iKota iSurabaya, iJawa iTimur i61111. iDasar iyang 
menjadi ipertimbangan ipeneliti imengambil ipenelitian idi isini iadalah iuntuk 
menghemat iwaktu idan ijuga ikemudahan iyang idapat idijangkau ioleh ipeneliti. 
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C. iJenis idan iSumber iData 
 Data iyang idiperoleh ioleh ipeneliti ihampir iseluruhnya imerupakan idata 
primer. iData iprimer iadalah idata iyang idiperoleh idari iinforman iatau inarasumber 
secara ilangsung. iPenggalian idata iprimer ibertujuan iuntuk imendapatkan idata 
yang ireal idan iakurat. iSelanjutnya, idata ipendukung iyang ilainnya ipeneliti 
menggunakan idata-data ikepustakaan iatau ihal iyang iberkaitan idengan iobjek 
penelitian. 
1. Jenis idata 
 Jenis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah idata ikualitatif. 
Data ikualitatif iyaitu idata iyang itidak iberupa iangka-angka, imelainkan 
diuraikan idalam ibentuk ikalimat.
40
 iAdapun idata ikualitatif iyaitu, idata tentang 
gambaran iumum imengenai iobjek ipenelitian idan idata ilain iyang itidak berupa 
angka. iAdapun ijenis-jenis i idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini idibagi 
menjadi idua imacam, iyaitu ijenis idata iprimer idan idata isekunder. 
a) Data iPrimer 
Jenis idata iprimer idalam ipenelitian iini imerupakan idata iyang 
diperoleh idari iinforman iatau idari isubjek ipenelitian.
41
 iData iprimer 
dikumpulkan isendiri ioleh ipeneliti ilangsung idari isumber ipertama 
mengenai istrategi inovasi loyalitas idonatur idi iBadan iAmil Zakat 
iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur, ibaik imelalui iwawancara, 
observasi, imaupun idokumentasi. iDalam ihal iini, ipeneliti imemerlukan 
data iprimer iyang iberkaitan idengan istrategi iinovasiiloyalitas donatur. 
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 iAnwar, iMetodologi iPenelitian, i(Yogyakarta: iPustaka iPelajar, i2007), i22. 
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iSumber idata iprimer idalam ipenelitian iini iadalah ikepala bidang 
ipengumpulan, istaf iadministrasi, ibeserta istaf ibidang pengumpulan 
iBadan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur. 
b) Data iSekunder 
Data sekunder imerupakan idata iyang iberupa idokumen-dokumen iatau 
literatur-literatur idari iBadan iPusat iStatistik i(BPS), iinternet, isurat 
kabar, ijurnal, idan ilain isebagainya. iPengumpulan idata isekunder 
dilakukan idengan icara imengambil iatau imenggunakannya 
sebagian/seluruhnya idari isekumpulan idata iyang itelah idicatat iatau 
dilaporkan.
42
 
Kegiatan ipengumpulan idata iadalah iprosedur iyang ipenting idalam 
pendekatan ikualitatif. iSelain iitu, iperencanaan iteknik ipengumpulan 
data ijuga imenentukan ikualitas idari isuatu ipenelitian iagar idata iyang 
diperoleh isesuai idengan ipermasalahan ipenelitian isehingga itujuan 
penelitian itercapai. 
2. Sumber iData 
 Sumber idata imerupakan ihal iyang ipaling ivital idalam ipenelitian. 
iKesehatan dalam imenggunakan iataupun imemahami isumber idata isangat 
penting, ijadi idata iyang idiperoleh itidak iakan imeleset idari iyang diharapkan.
43
 
 Sumber idata ibertujuan iuntuk imenghimpun idata ikualitatif iini, itidak 
sekedar imanusia iyang idapat imenyatakan ipendapat idengan imempergunakan 
kata i(lisan idan itertulis), itetapi idapat ipula idari isumber itertulis iyang 
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diinterpretasikan. i iDengan iini, isumber idata idalam ipenelitian iini idari 
peneliti isendiri isebagai iinstrumen iutama. 
a) Informan 
Informan imerupakan iorang iyang imemberikan iinformasi iterkait idengan 
penelitian. iPeneliti isebaiknya imenentukan iinforman iyang itepat iuntuk 
mendapatkan iinformasi iyang iakurat. iPada ipenelitian iini, ipeneliti itelah 
mewawancarai ibeberapa iinforman, iyaitu: 
1. iBapak iAbd. iKholik, iAMD i(Kepala iBidang iPengumpulan) 
2. iIbu iEndang iSulistyorini, iS. iPd i(Staf iAdministrasi) 
3. iBapak iFajar iCahyono, iSE i(Staf i1 iBidang iPengumpulan) 
4. iBapak iMachrus iIchsan, iMHI i(Staf i2 iBidang iPengumpulan) 
5. iIbu iSiswi iMei iLestari i(Staf i4 iBidang iPengumpulan) 
b) Observasi 
Observasi iadalah imengamati itingkah ilaku imanusia isebagai peristiwa 
aktual, iyang imemungkinkan ikita imemandang itingkah ilaku sebagai 
proses. iDalam imelakukan iobservasi, ipeneliti iberada idi ilokasi penelitian 
dan imelakukan ipengamatan imengenai istrategi iinovasi loyalitas donatur. 
c) Dokumentasi 
Dokumentasi imerupakan iteknik ipengumpulan idata iyang idiperoleh 
melalui idokumen-dokumen idan icenderung imenjadi idata isekunder. 
Pemakaian idokumentasi iadalah imencari idata imengenai ihal-hal iatau 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  
35 
 
variabel iyang iberupa icatatan, itranskrip, ibuku, isurat ikabar, imajalah, 
prasasti, inotulen irapat, ilengger, iagenda, idan isebagainya.
44
 
 
D. iTahap-Tahap iPenelitian 
 Dalam itahap-tahap ipenelitian iini iterdiri iatas ibeberapa itahap, iantara ilain 
itahap ipra ilapangan idan itahap ipekerjaan ilapangan, isebagai iberikut: 
1. Tahap iPra iLapangan 
 Tahap idimana iditetapkan iapa isaja iyang iharus idilakukan isebelum 
ipeneliti imasuk ike ilapangan iobyek istudi. iDalam ihal iini, iada ibeberapa itahap 
iyang idilakukan ipeneliti ipada imasa itahap ipra ilapangan, iyaitu: 
a) Menyusun iRancangan iPenelitian 
Salah isatu itahapan ipenting iialah imenyusun irancangan ipenelitian. 
Rancangan ipenelitian iyang idimksud iadalah ipenyusunan iproposal 
penelitian. iProposal ipenelitian iterdiri idari ijudul ipenelitian, ilatar 
belakang ipenelitian, irumusan imasalah ipenelitian, itujuan ipenelitian, 
manfaat ipenelitian, ipenelitian iterdahulu, idefinisi ikonsep, ikerangka 
teori, imetode ipenelitian, idan isistematika ipembahasan ipenelitian. 
b) Memilih iLapangan iPenelitian 
Untuk imemilih ilapangan ipenelitian, icara iterbaik iyang iperlu 
diperhatikan idalam ipenentuan ilapangan ipenelitian iialah idengan jalan 
mempertimbangkan iteori isubstantive; ipergi idan imenjajaki ilapangan 
untuk imelihat. iKeterbatasan igeografis idan ipraktis iseperti iwaktu, 
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biaya, itenaga, iperlu idijadikan ipertimbangan idalam imenentukan 
lokasi ipenelitan. iDalam ihal iini, ipeneliti imenetapkan iBadan iAmil 
Zakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur isebagai iobjek ipenelitian. 
c) Mengurus iSurat iPerizinan 
Dalam imengurus perizinan iini, iperlu imencantumkan itujuan idan 
manfaat idari ipenelitian iyang iakan idilakukan ioleh ipeneliti. iDengan 
kata ilain, ipeneliti imencantumkan ikeinginannya iuntuk imengadakan 
penelitian. iPerizinan idilakukan idengan imengirimkan isurat ike iBadan 
Amil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur iyang iditandatangani 
oleh iDekan iFakultas iDakwah idan iKomunikasi iUIN iSunan iAmpel 
Surabaya isebagai ipengantar. iPeneliti ijuga imeminta iizin iuntuk idiberi 
waktu iluang iuntuk imelakukan ipenelitian iagar ilebih ileluasa idan 
mendapatkan idata-data iyang idiperlukan. 
d) Menjajaki idan iMenilai iKeadaan iLapangan 
Maksud idan itujuan ipenjajakan idan ipenilaian ilapangan iadalah iuntuk 
mengenal segala iunsur ilingkungan ifisik idan ikeadaan ialam iserta 
kehidupan isosial idan inilai ibudaya ilainnya iyang iberada idi ilokasi 
penelitian. 
e) Memilih idan iMemanfaatkan iInforman 
Memilih idan imemanfaatkan iinforman iberguna idalam imembantu 
proses ipenelitian iyang idilakukan ioleh ipeneliti. iInforman iadalah 
orang idari ilokasi ipenelitian iyang dianggap ipaling imengetahui idan 
bersedia iuntuk idijadikan isumber iinformasi, ibersedia ibekerjasama, 
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mau idiajak idiskusi, idan imembahas ihasil ipenelitian idan imemberikan 
petunjuk ikepada isiapa isaja. iPeneliti idapat imenggali iinformasi ilebih 
mendalam itentang ipenelitian iyang idilakukan. 
f) Menyiapkan iPerlengkapan iPenelitian 
Penyiapan iperlengkapan ipenelitian iperlu idilakukan isegera imungkin, 
dengan iharapan isupaya ikebutuhan idari ipeneliti idapat iterpenuhi 
secara ikeseluruhan. iPeneliti ihendaknya imenyiapkan itidak ihanya 
perlengkapan ifisik, iyang ipenting iialah ipeneliti isejauh imungkin 
sudah imenyiapkan isegala ialat idan iperlengkapan ipenelitian iyang 
diperlukan isebelum iterjun ike idalam ikancah ipenelitian. 
g) Persoalan iEtika iPenelitian 
Etika imerupakan ihal iyang ipaling iberpengaruh idalam ipenelitian, 
karena ibaik iburuknya ihasil ipenelitian iditentukan ioleh ifaktor iini. 
Untuk imemperlancar ipenelitian, ipeneliti iperlu imenjalin ihubungan 
dengan ibaik. iSalah isatu iciri iutama idari ipenelitian ikualitatif iadalah 
peneliti isebagai ialat imengumpulkan idata. iHal iitu idilakukan idalam 
pengamatan idan isebagainya. 
2. Tahap iPekerjaan iLapangan 
 Setelah imelakukan itahap ipra ilaangan, ipeneliti imelakukan itahap 
iberikutnya, iyaitu itahap ipekerjaan ilapangan iyang imeliputi: 
a) Memahami iLatar iBelakang iPenelitian 
Peneliti idiharapkan imemahami ilatar ibelakang ipenelitian. iSelain iitu, 
peneliti ijuga iperlu imempersiapkan imental, ifisik, idan ietika. iPeneliti 
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perlu imemperhatikan ipada isaat imelakukan iwawancara idengan 
narasumber. iPeneliti iperlu imenjaga iemosi inarasumber. 
b) Memasuki iLapangan 
Hal iini bertujuan iuntuk imemperoleh idata idan iinformasi iyang ivalid 
mengenai imasalah iyang iberkaitan idengan istrategi inovasi loyalitas 
idonatur idi iBadan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa Timur. 
c) Pengumpulan idata 
Peneliti imengumpulkan idan imenyusun ihasil-hasil iatau ifakta-fakta 
yang itelah idiperoleh iselama ipenelitian idi ilapangan. iSetelah 
pengumpulan idata iitu idiperoleh, ikemudian iada itahapan idalam 
mengerjakan ilaporan iskripsi, iyaitu: 
1) Tahapan iAnalisis iData 
Peneliti imenelaah isemua idata iyang itelah idiperoleh ikemudian 
membandingkan idan imenganalisa idata itersebut. 
2) Tahap Penulisan iLaporan 
Peneliti imenyusun ilaporan iberdasarkan idata iatau iinformasi iyang 
sebenarnya iditemukan isesuai isistematika iyang itelah iditentukan. 
Hal itersebut ibertujuan iuntuk imendapatkan ihasil iyang imaksimal. 
 
E. iTeknik iPengumpulan iData 
 Teknik ipengumpulan idata imerupakan ilangkah iyang ipaling 
ipenting idalam imelakukan ipenelitian. iTeknik ipengumpulan idata iterkait 
ipula idengan ikurun iwaktu iberapa ilama iyang idibutuhkan idalam ikegiatan 
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ipenelitian. iHal itersebut idigunakan iuntuk ikegiatan ipengumpulan idata 
idan imemformatnya imenjadi iinti isari ipenelitian. iSehingga ipada itahap 
ipenelitian iini iagar idiperoleh idata iyang ivalid idan ibisa idipertanggung 
jawabkan, imaka ipengumpulan idapat i iini idiperoleh imelalui: 
1. iObservasi 
 Observasi iadalah imengamati itingkah ilaku imanusia isebagai 
peristiwa iaktual, iyang imemungkinkan ikita imemandang itingkah ilaku 
sebagai iproses. iDalam imelakukan iobservasi, ipeneliti iberada idi idekat 
lokasi ipenelitian. iPeneliti imendapat idata imelalui iobservasi iyang 
dilakukan idi iBadan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur. 
2. iWawancara 
 Wawancara isebagai iupaya imendekatkan iinformasi idengan icara 
bertanya ilangsung ikepada iinforman. iTanpa iwawancara, ipeneliti iakan 
kehilangan iinformasi iyang ihanya idapat idiperoleh idengan ijalan ibertanya 
langsung. iTeknik iwawancara iini iditerapkan idalam iupaya iuntuk 
memperoleh iinformasi idari inarasumber imengenai istrategi i inovasi 
loyalitas idonatur idi iBadan iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa 
Timur. iWawancara iini imenggunakan ibentuk iwawancara iterstruktur iyaitu 
dengan imenyusun ipedoman iwawancara i(guideline iinterview) isecara 
terperinci idengan ibeberapa ipertanyaan iterbuka, iseperti itentang isejarah 
berdirinya iBAZNAS, ilatar ibelakang, idata imengenai istrategi i inovasi 
loyalitas idonatur, iserta idokumen ilain iyang iberhubungan idengan 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  
40 
 
penelitian. iDengan iadanya ipedoman iwawancara i, imaka ipeneliti idapat 
memperoleh iinformasi iyang ilebih idetail idan ipembicaraan itidak ikaku.
45
 
3. iDokumentasi 
 Dokumentasi imerupakan iteknik ipengumpulan idata iyang diperoleh 
imelaluiidokumen-dokumen idan icenderung imenjadi idata iskunder. 
Pemakaian idokumentasi iadalah imencari idata imengenai ihal-hal iatau 
variabel iyang iberupa icatatan, itranskrip, ibuku, isurat ikabar, imajalah, 
prasasti, inotulen irapat, ilengger, iagenda, idan isebagainya.
46
 
 
F. iTeknik iValiditas iData 
 Validasi idata imerupakan ikeabsahan isuatu idata. iData iyang itelah 
terkumpul iperlu idilakukan iseleksi isebagai ibahan imasukan iuntuk 
penarikan ikesimpulan. iDengan ibegitu, idata iyang isalah iakan 
menghasilkan ikesimpulan iyang isalah. iSehingga idata iyang idiperoleh 
selanjutnya idianalisa idengan itujuan imenyederhanakan idata ike idalam 
bentuk iyang ilebih imudah idibaca idan idiinterpretasikan. iSelain iitu, idata 
diterjunkan idan idimanfaatkan iagar idapat idipakai iuntuk imenjawab 
masalah iyang idiajukan idalam ipenelitian. iAgar idiperoleh itemuan idan 
interprestasi iyang ivalid, imaka iperlu iditeliti ikredibilitasnya idengan 
menggunakan iteknik iberikut: 
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1. iMemperpanjang iKeikutsertaan 
 Hal iini idilakukan iuntuk imemperkuat ipengumpulan idata, ikarena 
seorang peneliti iyang imenggunakan ipenelitian ikualitatif iperlu 
mengikutsertakan idiri ike ilapangan iuntuk imengetahui ikejadian iapa isaja 
yang iada idi ilapangan, isehingga inantinya ipeneliti idapat imemperoleh idata 
yang ikuat. iUntuk ilebih imemvalidkan ikembali idata iyang iterkumpul idan 
dapat idipertanggung jawabkan, ipeneliti iperlu ikembali ike ilapangan iuntuk 
melakukan ipengamatan iulang idengan isumber idata iyang itelah iditemui 
atau iinforman ibaru. iDengan ibegitu, ipeneliti idapat imemperhatikan analisa 
yang imendasari iaktivitas isosial iyang iada idi iBadan iAmil iZakat iNasional 
(BAZNAS) iJawa iTimur isehari-hari. 
2. iTriangulasi iData 
 Triangulasi iadalah iteknik ipengumpulan idata iyang ibersifat 
menggabungkan idari iberbagai ipengumpulan idata idan isumber iatau iyang 
telah iada idan iteknik iini iberfungsi iuntuk imenguji ikredibilitas idata. 
Triangulasi idapat idilakukan idengan ibeberapa icara diantaranya, yaitu: 
triangulasi ikejujuran ipeneliti, itriangulasi idengan isumber idata, itriangulasi 
dengan imetode, idan itriangulasi idengan iteori.
47
 
3. iKetekunan iPengamatan 
 Ketekunan ipengamatan idimaksudkan iuntuk imencari idan 
menemukan iciri-ciri idan iunsur-unsur idalam isituasi iyang isangat irelevan 
dengan ipersoalan iatau iisu iyang isedang idicari idan ikemudian memusatkan 
                                                             
47
 iBurhan iBungin, iPenelitian iKualitatif, iEdisi iKedua, i(Jakarta: iKencana, i2011), i264. 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  
42 
 
diri pada hal-hal tersebut. Dengan begitu, kemudian peneliti imendiskusikan 
dengan iorang-orang iyang imemiliki ipandangan ipengetahuan itentang 
permasalahan ipeneliti iterlebih idahulu. iHal itersebut idilakukan ioleh 
peneliti iagar idapat imerumuskan isolusi iterhadap ikendala iyang itelah 
dihadapi idalam i inovasi iloyalitas idonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur. 
 
G. iTeknik iAnalisis iData 
 Teknik ianalisis idata iadalah isuatu iusaha iuntuk imenyusun idan 
menyeleksi idata iyang itelah idiperoleh. iPeneliti imenggunakan ikualitatif 
deskriptif iuntuk idapat imenggambarkan iatau imendeskripsikan ikeadaan 
secara iakurat idan iaktual. iGambaran itersebut iberkaitan idengan istrategi 
inovasi loyalitas idonatur idi iBadan iAmil iZakat iNasional (BAZNAS) Jawa 
iTimur. iDalam ihal iini, iteknik iyang itelah ipeneliti igunakan idalam 
mengumpulkan, mengklasifikasi, dan analisa idata iadalah iseperti isebagai 
mana iberikut: 
1. iData iReduction i(Reduksi iData) 
 Data iyang idiperoleh idari ilapangan ijumlahnya icukup ibanyak, 
untuk iitu imaka iperlu idicatat isecara iteliti idan irinci. iSeperti iyang itelah 
dikemukakan, isemakin ilama ipeneliti ike ilapangan, imaka ijumlah idata 
akan isemakin ibanyak, ikompleks, idan irumit. iUntuk iitu iperlu isegera 
dilakukan ianalisis idata imelalui ireduksi idata. iMereduksi iberarti 
merangkum, imemilih ihal-hal iyang ipokok, imemfokuskan ipada ihal-hal 
yang ipenting, idicari itema ipolanya. iDengan idemikian, idata iyang itelah 
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direduksi iakan imemberikan igambaran iyang ilebih ijelas, idan 
mempermudah ipeneliti iuntuk imelakukan ipengumpulan idata iselanjutnya, 
dan imencarinya ibila idiperlukan. iReduksi idata idapat idibantu idengan 
peralatan ielektronik iseperti ikomputer imini, idengan ikode ipada iaspek-
aspek itertentu. iLangkah-langkah iyang idilakukan ioleh ipeneliti iadalah 
sebagai iberikut: 
a) iDeskripsi, iyaitu ipeneliti imenguraikan iapa isaja iyang idilihat 
sesuai idengan ipengamatan iyang idilakukan. iPeneliti imelakukan 
analisis idari ihasil iwawancara. iHal itersebut idilakukan ioleh peneliti 
dengan cara imerubah ihasil iwawancara idalam ibentuk itulisan iatau 
yang ibiasa idisebut idengan itranskrip iwawancara. 
b) iCoding i(pemberian ikode), iyaitu itahap ipeneliti imencari ikata 
kunci idari ihasil ideskripsi iwawancara iyang idapat imenjawab 
masalah idari irumusan imasalah. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti 
menggunakan icoding iterbuka. iCoding iterbuka iyaitu ipeneliti 
mempelajari itranskrip iwawancara iatau ihasil iobservasi iuntuk 
mendapatkan iinformasi iyang isesuai. 
2. iData iDisplay 
 Setelah idata idireduksi, imaka ilangkah iselanjutnya iadalah 
melakukan idisplay idata. iKalau idalam ipenelitian ikuantitatif, ipenyajian 
data iini idapat idilakukan idalam ibentuk itabel, igrafik, iphie ichard, 
pictogram, idan isejenisnya. iMelalui ipenyajian idata itersebut, imaka idata 
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terorganisasikan, itersusun idalam ipola ihubungan, isehingga iakan isemakin 
mudah idipahami. 
3. iConclusion iDrawing/ iVerification 
 Langkah iketiga idalam ianalisis idata ikualitatif imenurut iMiless idan 
Huberman iadalah ipenarikan ikesimpulan idan iverifikasi. iKesimpulan iawal 
yang idikemukakan imesih ibersifat isementara, idan iakan iberubah ibila tidak 
ditemukan ibukti-bukti iyang ivalid idan ikonsisten isaat ipeneliti ikembali ike 
lapangan imengumpulkan idata, imaka ikesimpulan iyang idikemukakan 
merupakan ikesimpulan iyang ikredibel. iDengan idemikian, ikesimpulan 
dalam ipenelitian ikualitatif imungkin idapat imenjawab irumusan imasalah 
yang idirumuskan isejak iawal, itetapi imungkin ijuga itidak, ikarena iseperti 
telah idikemukakan ibahwa imasalah idan irumusan imasalah idalam 
penelitian ikualitatif imasih ibersifat isementara idan iberkembang isetelah 
penelitian iberada idi ilapangan.
48
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah BAZNAS Jawa Timur
Pengelolaan zakat di Indonesia sebenarnya sudah dilaksanakan 
sejak zaman penjajahan Belanda, dimana pemungutan zakat diatur 
melalui keputusan pemerintah Belanda tentang peradilan agama atau 
kepenghuluan (priesteraad). Kemudian perhatian pemerintah pada 
pengelolaan zakat baru menguat pada masa orde baru. Pada tanggal 15 
Juli 1968 Pemerintah melalui Menteri Agama mengeluarkan peraturan 
Nomor 4 dan Nomor 5 tahun 1968 tentang pembentukan Badan Amil 
Zakat, Infaq, dan Shadaqah (BAZIS) dan tentang pembentukan Baitul 
Maal (Balai Harta Kekayaan) di tingkat nasional, provinsi, dan 
kabupaten. 
Peraturan pemerintah yang diawali dengan kunjungan 11 ulama 
nasional kepada Presiden Soeharto bahwasannya apabila zakat dikelola 
dengan benar dan terkoordinir secara baik, akan mampu menjadi suatu 
sumber dana pembangunan yang potensial bagi negara. Dari hasil 
kunjungan ulama ini, Presiden lalu mengeluarkan perintah melalui 
surat edaran No. B113/ PRES/11/1968 dan ditindak lanjuti oleh 
Menteri Agama untuk menyusun suatu peraturan untuk mengatur 
pengelolaan zakat di Indonesia. Hal ini diikuti pula dengan peraturan 
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yang dikeluarkan oleh pemerintah setempat dalam mendukung 
pengelolaan zakat di daerah masing-masing. 
 Merujuk dengan adanya surat edaran dari Presiden, maka 
pemerintah Provinsi Jawa Timur membentuk suatu organisasi 
pengelola zakat tingkat provinsi. Badan Amil Zakat, Infaq, dan 
Shadaqah (BAZIS) Provinsi Jawa Timur dalam tahap konsulidasi 
organisasi, baru terbentuk melalui surat Keputusan Gubernur Jawa 
Timur No. Wm.02.05/BA.03.2/0556/1992 pada tanggal 13 Februari 
1992 dan telah dikukuhkan oleh Gubernur Kepala Daerah Tingkat I 
Jawa Timur pada tanggal 3 Juli 1992 bersamaan dengan peringatan 
tahun baru Hijriyah 1 Muharram 1413 H yang bertempat di Islamic 
Centre Surabaya. Pengukuhan tersebut menjadi awal mula Badan Amil 
Zakat, Infaq, dan Shadaqah (BAZIS) Provinsi Jawa Timur beroperasi 
dalam pengumpulan, pengelolaan, dan pendayagunaan zakat, infaq, 
dan shadaqah dari para muzakki. Keberadaan BAZIS belum mampu 
mengangkat permasalahan zakat di Jawa Timur, kemudian setelah 
lahirnya UU No. 38 tahun 1999 terbentuklah Badan Amil Zakat 
melalui Surat Keputusan Gubernur No. 188/68/KPTS/013/2001. 
Dengan mengusung semangat tersebut, Badan Amil Zakat Jawa Timur 
hadir sebagai solusi dengan satu harapan menjadikan Indonesia lebih 
sejahtera. 
 Sejak era reformasi kendala yang menjadi penghalang bagi 
lembaga pengelola zakat secara perlahan mulai terbuka dengan 
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lahirnya Undang-Undang nomor 38 Tahun 1999 yang diperbarui 
dengan undang-undang nomor 23 Tahun 2011 tentang pengelolaan 
zakat. Sesuai dengan pasal undang-undang tersebut, bahwa pemerintah 
berfungsi sebagai regulator, motivator, koordinator dan fasilitator. 
Pengelolaan zakat dilakukan oleh badan yang dibentuk pemerintah 
(BAZNAS) dan lembaga yang didirikan oleh masyarakat (LAZ). 
Dengan lahirnya undang-undang ini, pemerintah dalam hal ini 
Departemen Agama melakukan berbagai upaya dalam rangka 
memberikan dorongan dan fasilitas agar pengelolaan zakat yang 
dilakukan Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) dan Lembaga Amil 
Zakat (LAZ) dapat berjalan secara profesional, amanah, dan 
transparan, sehingga tujuan pengelolaan zakat bagi kemaslahatan dan 
kemakmuran umat dapat tercapai. 
2. Visi idan iMisi 
Visi 
Menjadi iLembaga iPengelola iZakat, iInfaq, iShodaqoh iyang iAmanah 
dan iProfesional 
Misi 
a) Mengoptimalkan ipengumpulan izakat, iinfaq idan ishodaqoh 
dengan iselalu imelakukan iinovasi idalam imemberikan 
penerangan idan ipencerahan ikepada iumat. 
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b) Memaksimalkan ipenyaluran idan ipendistribusian idana izakat, 
infaq idan ishodaqoh imenuju ikesejahteraan iumat iserta iselalu 
berupaya imemberdayakan imustahik izakat imenjadi imuzakki. 
c) Selalu imenjunjung itinggi idan iberpedoman ipada isyari’at iIslam 
dalam mengimplementasikan pengumpulan idan ipendistribusian 
izakat iinfaq idan ishodaqoh. 
3. Maksud idan iTujuan 
a) Meningkatkan ikesadaran imasyarakat idalam ipenunaian idan 
pelayanan iibadah izakat 
b) Meningkatkan ifungsi idan iperan ipranata ikeagamaan i(zakat) 
dalam iupaya imewujudkan ikesejahteraan imasyarakat idan 
keadilan isosial 
c) Meningkatkan ihasil iguna idan idaya iguna izakat. 
4. Landasan iHukum 
a) Al-Qur’an idan iAl-Hadits 
b) Undang-Undang iNomor i23 iTahun i2011 itentang iPengelolaan 
Zakat 
c) Keputusan iMenteri iAgama iRI iNo. i373 iTahun i2003 itentang 
Pelaksanaan iUndang i– iundang iNo. i38 iTahun i1999 itentang 
pengelolaan izakat 
d) Keputusan iDirektur iJenderal iBimbingan iMasyarakat iIslam 
dan iUrusan iHaji iNomor iD/291 itahun i2000 itentang ipedoman 
teknis ipengelolaan izakat 
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e) Instruksi iGubernur iNo. i1 iTahun i2009 itentang iOptimalisasi 
Unit iPengumpul iZakat i(UPZ) ipada iUnit iKerja iProvinsi iJawa 
Timur. 
5. Struktur Organisasi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Adapun susunan pengurus Baznas Provinsi Jawa Timur, sebagai 
berikut: 
Pelindung 
Gubernur Jawa Timur 
Gambar 4.1 
Struktur Organisasi Baznas Jawa Timur 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kabag Pengumpulan Kabag Pengembangan  Kabag Pengumpulan Kabag Distribusi 
1. Staff Keuangan 
2. Staff ADM dan RT 
Staff-staff Kordinator Staff-staff 
Dewan  Pertimbangan Badan Pelaksana Komisi Pengawasan 
Dewan 
Pertimbangan 
Wakil Ketua 
Wakil Ketua 1 
Wakil Ketua 2 
Wakil Ketua 3 
Wakil Ketua 4 
Bendahara  Wakil 
Ketua Sekretariat 
Ketua Harian 
Ketua Kantor 
Wakil Ketua Kantor 
Anggota 
Sekretaris 
Ketua 
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Penasehat 
Wakil Gubernur Jawa Timur 
Ketua  
Dr. H. Abd Salam Nawawi, M.Ag 
Wakil Ketua I (Bid. Pengumpulan) 
H. Nur Hidayat, S.Pd, MM 
Wakil Ketua II (Bid. Pendistribusian dan Pendayagunaan)  
KH. Abdurrahman Navis, LC. MHI 
Wakil Ketua III (Bid. Perencanaan, Keuangan, dan Pelaporan) 
H. Nadjib Hamid, S.Sos. M.Si 
Wakil Ketua IV (Bid. Administrasi, SDM, dan Umum) 
Dr. H. Kasno Sudaryanto, M.Ag 
Sekertaris 
H. Benny Nur Miftahul Ulum S.Sos.I, MM 
Satuan Audit Internal (SAI) 
Drs. H. Slamet Haryono M.Si, 
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Staff SAI 
Kholid Al-Rasyid 
 Adapun susunan pegawai BAZNAS Provinsi Jawa Timur, berikut 
ini: 
Kepala Bidang Pengumpulan : Abd. Kholik, AMD 
Staff : Fajar Cahyono, SE. Machrus Ichsan, MHI. Sugeng, Siswi Mei 
Lestari 
Kepala Bidang Pendistribsian : Candra Asmara, SE 
Staff : Syafrizal Kurniawan, Sulaiman Arif 
Kepala Bidang Keuangan : Dwindayatie, SE 
Staff : Robby Cahyadi, Rina Sielviana, SE 
Kepala Bidang Administrasi, SDM, dan Umum : Abdul Hamid 
Hasan, ST 
Staff : Dedi Eko Firmansyah, Tatok Gunawan, Endang Sulistyorini, 
S.Pd 
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6. Program iBAZNAS iJawa iTimur 
a) Jatim iMakmur i(Program iEkonomi) 
 BAZNAS iJatim imengimplementasikan izakat idalam 
rangkaian iprogram ipendistribusian ibidang iekonomi iyang 
meliputi iberbagai ikegiatan isebagai iberikut: 
1) Bantuan ialat ikerja, imemberikan ibantuan ialat ikerja 
kepada imustahik iuntuk imemulai iatau imengembangkan 
usaha. 
2) Bantuan imodal ibergulir, imemberikan ipinjaman iuntuk 
tambahan imodal ibagi iUMKM iyang iusahannya itelah 
berjalan. iModal ibergulir idengan iQard iHasan ibantuan 
modal idiberikan ibagi iUKM iyang isudah iberoperasi. 
b) Jatim iCerdas i(Program iPendidikan) 
 Pendistribusian idalam ibidang ipendidikan ilebih  
diutamakan ipada ipemberian ibeasiswa. iAwalnya iprogram iini 
ditujukan ikepada isiswa iSD, iSLTP, idan iSLTA. iNamun ipada 
tahun i2006 iBAZNAS iJatim imemprioritaskan ipada 
SLTA/MA/Diniyah iUlya idan imahasiswa. iSelain idalam bentuk 
beasiswa, iBAZNAS iJatim ijuga imemberikan ibantuan isarana 
pendidikan ibagi isiswa iSD idan iSLTP iberupa iperlengkapan 
sekolah. iBerikut irincian irangkaian idalam iprogram pendidikan: 
1) Program iSKSS iBAZNAS i(1 ikeluarga i1 isarjana) 
2) Beasiswa iSMA/SMK/MA 
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3) Bantuan ibiaya ipendidikan iSD idan iSMP 
c) Jatim iSehat i(Program iKesehatan) 
 Program ikesehatan iyang idifokuskan iuntuk imemberikan 
pelayanan ibagi ipara idhuafa iterbagi iatas idua imacam ikegiatan. 
Pertama, ibersifat ireaktifinsidental. iProgram iini idiarahkan 
dalam ibentuk ipengobatan imassal iyang itersebar idi iberbagai 
daerah imiskin idan irawan ipenyakit. iKedua, iprogram ibersifat 
proaktif-elektif. iProgram itersebut idiaplikasikan idalam ibentuk 
pembukaan ipos ipelayanan ikesehatan idi iwilayah ipemukiman 
dhuafa. iRangkaian iprogram ikesehatan imeliputi: 
1) Klinik igratis idhuafa 
2) Praktik idokter igratis iuntuk idhuafa 
3) Bantuan ibiaya iberobat 
4) Ambulance igratis idhuafa 
d) Jatim iPeduli i(Program iSosial) 
 Program iJatim ipeduli iadalah isalah isatu iprogram 
pendistribusian iyang idilakukan ioleh iBAZNAS i(Badan iAmil 
Zakat iNasional) iProvinsi iJawa iTimur. iJatim ipeduli 
merupakan iprogram iyang ibergerak idalam ibidang isosial. 
Program isosial iyaitu iprogram iyang idifokuskan iuntuk 
membantu ifakir, imiskin, imaupun idhuafa iyang isedang iterkena 
musibah. iProgram isosial iJatim ipeduli iini iberupa isantunan 
yang ibersifat ibantuan idalam ibentuk ikonsumtif. iProgram 
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sosial iJatim ipeduli iterbagi idalam idua imodel. iPertama, imodel 
insidental. iModel iinsidental iini iberupa isantunan iyang 
disalurkan imelalui irenovasi irumah iyang idisebut idengan 
PROPERTI i(Program iPerbaikan iRumah iTinggal). iSelain iitu, 
terdapat ibantuan ibencana ialam iyang idisebarkan idiberbagai 
daerah iyang iterkena ibencana. iKedua, imodel iberkelanjutan. 
Model iprogram isosial iJatim ipeduli iyang ikedua iini 
direalisasikan idalam ibentuk isantunan iatau ibantuan isecara 
tunai iuntuk ifakir, imiskin, idan idhuafa. iBerikut itermasuk 
rangkaian idalam iprogram iJatim iPeduli: 
1) Santunan ifakir 
2) Bantuan isiaga ibencana 
3) POPERTI i(Program iPerbaikan iRumah iTinggal). 
e) Jatim iTaqwa i(Program iDakwah) 
 Program idakwah idiarahkan iuntuk ipenguatan ikeimanan 
dhuafa iserta iuntuk imensosialisasikan izakat idi imasyarakat. 
Berikut itermasuk irangkaian ipada iprogram iJatim iTaqwa: 
1) Dai izakat 
2) Khidmah imasjid 
3) Training idan imotivasi 
4) Da’i ikampung irawan iakidah.49 
 
                                                             
49
 iDiakses idari iwebsite iresmi iBAZNAS iJawa iTimur iwww.baznasjatim.or.id 
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B. iPenyajian iData 
 Penyajian idata imerupakan isebuah ipembuatan ilaporan iyang itelah 
dilakukan iagar idapat idipahami idan idianalisis isesuai idengan imaksud idan itujuan 
yang idiinginkan. iPeneliti imelakukan ipengumpulan idata idengan icara wawancara, 
observasi, iserta idokumentasi. iPengumpulan idata itersebut isaling imendukung satu 
sama ilain isesuai idengan ideskripsi iatau irealitas ilembaga iBAZNAS. iPeneliti 
menyajikan idata iyang iberkaitan idengan istrategi i inovasi iloyalitas idonatur di 
BAZNAS iJawa iTimur isebagai iberikut: 
A.1 i: iKepala iBidang iPengumpulan iBAZNAS iJATIM 
A.2 i: iStaf iAdministrasi iBAZNAS iJATIM 
A.3 i: iStaf i1 iBidang iPengumpulan iBAZNAS iJATIM 
A.4 i: iStaf i2 iBidang iPengumpulan iBAZNAS iJATIM 
A.5 i: iStaf i4 iBidang iPengumpulan iBAZNAS iJATIM 
 Berdasarkan ihasil iwawancara, idokumentasi, iserta iobservasi iyang itelah 
dilakukan ioleh ipeneliti idengan iinforman ipada iBAZNAS iJawa iTimur imengenai 
strategi i inovasi iloyalitas idonatur, imaka idiperoleh ihasil isebagai iberikut: 
1. iStrategi 
a. iStrategi iBAZNAS iJawa iTimur 
  Perkembangan izaman idan ipersaingan idalam idunia ibisnis 
imengalami iperubahan iyang isignifikan. iSuatu iperusahaan iatau iorganisasi 
    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  
56 
 
idituntut iuntuk idapat imengikuti iperkembangan izaman. iUntuk imengikuti 
iperkembangan izaman, isuatu iperusahaan iatau iorganisasi iperlu imemiliki 
istrategi idalam imenjalankannya. iLembaga isosial ipun iperlu imemiliki 
istrategi iyang imatang. iStrategi idapat idikatakan isebagai itindakan iyang 
idiambil idalam imenentukan itujuan iperusahaan iatau iorganisasi idalam 
ijangka ipanjang. iHal itersebut idigunakan isebagai ipedoman iuntuk 
imenjalankan iorganisasi idalam imencapai isebuah itujuan. iPernyataan 
itersebut iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai 
iberikut: 
“...ya inamanya iorganisasi imas, ipasti ibutuh istrategi ibiar ijalannya 
ibaik”. i (A.1, i09 iJuli i2019)50 
“Kalo imasalah istrategi isih ipasti iada. iBAZNAS iini itidak ipunya 
istrategi ikhusus imas, itapi iada icara itersendiri”. i(A.3, i11 iJuli 
i2019)
51
 
“Strategi iini ipenting iuntuk imenjalankan ilembaga iini imas, ijadi iya 
iperlu iada idi iBAZNAS iini.”. i(A.4, i11 iJuli i2019)52 
  
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.3, idan 
iA.4 menyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imenggunakan istrategi 
iagar itetap idapat isurvive iatau ibertahan iserta iberjalan idengan ibaik. 
 
 
 
                                                             
50
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
51
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
52
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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b. iTahap-Tahap idalam iProses iManajemen iStategis 
1. iTahap iAnalisis iLingkungan 
a) Kekuatan 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan iberupa ikekuatan. iHal itersebut 
bertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat imempengaruhi 
BAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah ihasil iwawancara 
peneliti idengan iinforman: 
 “...regulasinya ilebih mudah. Itu menjadi ikekuatan iBAZNAS. 
Yang ikedua, ikarena iBAZNAS ididukung ioleh ipemerintah 
iprovinsi. iJadi iruang igeraknya ike iinstansi iitu ibisa ilebih 
imaksimal. iKarena ibiaya ioperasional ikami ijuga termasuk disokong 
ioleh ipemerintah iprovinsi, isehingga ioperasional iyang idiambil idari 
izakat iitu isecara iberangsur-angsur iakan iberkurang”. i(A.1, i09 iJuli 
i2019)
53
 
 
“Kekuatan ihingga isaat iini iyaitu idukungan-dukungan idari ibanyak 
ipihak. iRuang igerak ikami ijuga isangat ileluasa, ikarena ididukung 
ioleh ipemerintah”. i(A.3, i11 iJuli i2019)54 
 
“...mengenai ikekuatan iya imas. iKami itermasuk ilembaga 
ipemerintahan. iJadi ikami iini idalam ipandangan imasyarakat isudah 
idinilai ibaik. iMasyarakat iudah ipercaya ikepada iBAZNAS, 
isehingga imereka iini ibersedia imenjadi idonatur idi isini”. i(A.5, i11 
iJuli i2019)
55
 
 
 
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.3, idan 
iA.5 imenyatakan, ibahwa iyang imenjadi ikekuatan iBAZNAS iini iadalah 
idukungan idari ipemerintah iprovinsi, isehingga iregulasinya ilebih 
                                                             
53
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
54
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
55
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.5, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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imudah. iRuang igerak iBAZNAS iJawa iTimur ijuga ileluasa, ikarena 
ibiaya ioperasionalnya ijuga idisokong ioleh ipemerintah. 
b) Kelemahan 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan iberupa ikelemahan. iHal 
tersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
mempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah hasil 
wawancara ipeneliti idengan iinforman: 
 
 “...eee ikalau ikelemahan iya itentunya iterkait idengan itenaga imas 
iya. iKami iharus imenangani ise-Jawa iTimur, isedangkan ikami 
ihanya idiberi ioperasional i300 ijuta iuntuk isetahun. iMaknanya ikan 
ikalau ikami iharus imenambah itenaga, ipasti ikurang. iIni iyang 
imenjadi ikelemahan ikami. iKami imau imenghargai itenaga idengan 
imaksimal iya igak ibisa imas”. i(A.1, i09 iJuli i2019)56 
 
“...kalo iuntuk ikelemahan iya imungkin idi isisi iminimnya iSDM isih 
imas. iKami icuma ibeberapa iorang isaja, itapi imenangani ibanyak 
isekali”. i(A.5, i11 iJuli i2019)57 
 
“...mungkin iyang imenjadi ikelemahan ikami iyaitu iterbatasnya 
iSDM imas”. i(A.3, i11 iJuli i2019)58 
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.5, idan 
iA.3 menyatakan, ibahwa iyang imenjadi ikelemahan iBAZNAS iJawa 
Timur iadalah ikurangnya iSDM i(Sumber iDaya iManusia), ikarena 
BAZNAS itidak ibisa imenghargai itenaga idengan imaksimal, ikarena 
memang ibiayanya isedikit. 
 
                                                             
56
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
57
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.5, iTanggal i11 iJuli i2019. 
58
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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c) Peluang 
 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
iperlu imenggunakan ianalisis ilingkungan idengan imelihat ipeluang. iHal 
itersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
imempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah 
ihasil iwawancara ipeneliti idengan iinforman: 
“Mengaca ipada isetiap itahun imengalami ipeningkatan idana iZIS, 
iitu imerupakan ipeluang ibagi ikami iuntuk imengumpulkan idana 
iyang ibanyak ilagi”. i(A.2, i09 iJuli i2019)59 
 
“Secara ipeluang, itentunya ikita ilihat iBAZNAS ipusat ibersama iITB 
idan iIPB iitu imelakukan iriset itahun i2010. iYang imana ipotensi 
iBAZNAS, ipotensi izakat imaksud ikami, idi iIndonesia iitu iada i270 
itriliyun. iTahun i2010 iitu imas, itentunya isekarang ilebih ibanyak 
ilagi. iKarena ikan iseiring idengan iperkembangan iekonomi. iItu idi 
iIndonesia, isedangkan idi iJawa iTimur ipotensinya iada i15 itriliyun 
itahun i2010. iMaknanya ibahwa ipotensi iyang isangat ibesar iitu 
imenjadi ipeluang iBAZNAS iuntuk ibagaimana iapa inamanya, 
imengumpulkan iZIS isebanyak-banyaknya”. i(A.1, i09 iJuli i2019)60 
 
“...untuk ipeluang isih, iapa iya imas. iKita isudah imenjalin ikerjasama 
idengan ibanyak iinstansi. iHal iitu iberguna ibagi ikami idalam 
imemudahkan imemperoleh idana izakat. i(A.5, i11 iJuli i2019)
61
 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.2, iA.1, idan  
A.5 imenyatakan, ibahwa iyang imenjadi ipeluang iBAZNAS iJawa iTimur 
adalah ipotensi izakat idi iIndonesia iini isangat ibesar isekali. iHal itersebut 
merupakan ipeluang ibagi iBAZNAS iJawa iTimur iuntuk imengumpulkan 
dana iZIS i(Zakat, iInfaq, idan iSedekah) isebanyak-banyaknya. 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
60
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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d) Ancaman 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan idengan imelihat iancaman. iHal 
tersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
mempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah hasil 
wawancara ipeneliti idengan iinforman: i 
 
“BAZNAS iini imerupakan ikegiatan ijualan ijasa. iJualan ijasa iitu 
imaknanya, ibahwa ikepercayaan iitu iyang iutama. iAncamannya 
iyaitu ikalau iada ipenyelewengan idana iitu imenjadi iancaman iyang 
isangat ibesar ibagi iBAZNAS. iDana iyang ikami iterima iatau ipun 
iyang ikita idistribusikan iapabila itidak idikelola idengan ibaik, idalam 
iartian idiselewengkan ioleh ioknum itertentu. iKalau iitu iterjadi, 
itentunya ikepercayaan idari imasyarakat iakan iberkurang. iItu iyang 
imenjadi iancaman ikita”. i(A.1, i09 iJuli i2019)62 
 
“Yang imenjadi iancaman ikami iyaitu ikurangnya ikepercayaan 
imasyarakat ikepada ikami, imas. iKarena iBAZNAS iini imerupakan 
ilembaga iyang itugasnya imengumpulkan idana izakat idan 
imendistribusikannya, imaka idari iitu ijangan isampai iterjadi 
ipenyelewengan idana. iHal itersebut iakan iberpengaruh iterhadap 
ikepercayaan imuzakki ikepada ikami. iKalau imasyarakat isudah 
itidak ipercaya, ilalu isiapa iyang iakan izakat idi isini. iHal itersebut 
ijuga iakan iberpengaruh iterhadap ioperasional iBAZNAS. iSeperti 
iitu, imas”. i(A.4, i11 iJuli i2019)63 
 
“Untuk iancamannya iya... iKan isudah ibanyak isekali iorganisasi 
iyang itujuannya isama ikayak iBAZNAS iini, imas. iTapi iya itetap 
itujuannya isama-sama ibaik. iTapi ikalau idana iyang ikami iterima iini 
isedikit, ipastinya ijuga iakan iberdampak ipada ioperasional ikami, 
imas”. i(A.5, i11 iJuli i2019)64 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.4, idan A.5 
menyatakan, ibahwa iyang imenjadi iancaman iBAZNAS iJawa iTimur 
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iadalah ipenyelewengan idana iyang itelah idisalurkan. iHal itersebut iakan 
berdampak ipada ihilangnya ikepercayaan imasyarakat i(donatur) iuntuk 
donasi ike iBAZNAS. iApabila iyang izakat ike iBAZNAS isedikit, imaka 
hal itersebut ijuga iakan iberdampak ikepada ibiaya ioperasional iBAZNAS 
Jawa iTimur. 
2. iTahap iMenentukan idan iMenetapkan iArah iOrganisasi 
   Setelah imengetahui iposisi iorganisasi imelalui ianalisis iSWOT, 
imaka BAZNAS iJawa iTimur imenentukan idan imenetapkan iarah organisasi, 
iyaitu idengan icara iberikut: 
a) Penentuan iMisi 
 Penetapan imisi imerupakan irangkaian ikalimat iyang imenyatakan 
impian iorganisasi iyang iingin idicapai idi imasa idepan, imencakup 
pernyataan-pernyataan iumum itentang imaksud idan itujuan iorganisasi. 
Pernyataan itersebut isesuai idengan iinformasi iyang idijelaskan ioleh 
informan iberikut iini: 
 
“Kan isudah iada ivisi imisinya imas, ijadi iya ibagaimana izakat iitu ibisa 
iterkumpul banyak kemudian disalurkan kepada iyang 
membutuhkan”. i(A.4, i11 iJuli i2019)65 
 
“Untuk ivisi imisi ibagian ipengumpulan idi iBAZNAS iini iyaaa 
bagaimana ikita ibisa imengumpulkan izakat iyang ibanyak”. i(A.1, i09 
Juli i2019)
66
 
 
“Kita itentukan ivisi imisi iya ikita itentukan itujuan ikita, ibagaimana 
iagar izakat iitu idapat iterkumpul idan ididistribusikan isecara 
maksimal, ioptimal, idan itepat isasaran”. i(A.3, i11 iJuli i2019)67 
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 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.4, iA.1, idan A.3 
menyatakan, ibahwa imisi iBAZNAS iJawa iTimur iadalah 
mengumpulkan idana idan imendistribusikan iatau imenyalurkan idana 
yang imasuk isecara ioptimal. 
b) Jati iDiri iOrganisasi 
 Jati idiri iorganisasi imerupakan ihal iyang idapat imembedakan isuatu 
organisasi idengan iorganisasi ilain iyang isejenis. iAdapun imenurut 
iinforman, ijati idiri iBAZNAS iJawa iTimur iialah isebagai iberikut: 
 
“Eee isesuai iundang-undang inomer i23 itahun i2011, ibahwa isatu-
satunya ilembaga iyang iditugaskan iuntuk imengelola izakat”. i(A.1, 
09 iJuli i2019)
68
 
 
”BAZNAS iini imerupakan ikoordinator imas. iBerbeda idengan 
lembaga-lembaga ilain iyang isejenis, ijustru imereka 
tanggungjawabnya ike isini”. i(A.2, i09 iJuli i2019)69 
 
“Jadi idiri iBAZNAS iini iyaaa ilembaga iini ididukung ipenuh ioleh 
pemerintah imas. i(A.5, i11 iJuli i2019)
70
 
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.2, idan A.5 
imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imerupakan ilembaga iyang 
ditugaskan ioleh ipemerintah iuntuk imengelola izakat. iBAZNAS ijuga 
imerupakan ikoordinator, ijadi iorganisasi ilain iyang isejenis iitu 
bertanggungjawabnya ike iBAZNAS. iHal iitulah iyang imenjadi ijati idiri 
khas iBAZNAS iJawa iTimur idengan iorganisasi ilain iyang isejenis. 
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3. iTahap iFormulasi iStrategi 
Langkah iselanjutnya iadalah itahap iformulasi istrategi. iDalam itahap 
ini, BAZNAS iJawa iTimur imerancang idan imemilah iberbagai istrategi iyang 
akan idilakukan idengan itujuan iuntuk imencapai isuatu itujuan. iPernyataan 
tersebut isesuai idengan iinformasi iyang idijelaskan ioleh iinforman iberikut 
ini: 
“Kami iperlu imelakukan itahap iini imas, isesuai idengan ikomitmen 
kami idan itujuan iorganisasi iini. iKami ipengen iBAZNAS iini ilebih 
baik ilagi”. i(A.5, i11 iJuli i2019)71 
 
“Setiap iorganisasi ipasti iingin iberhasil, idengan imembuat iformulasi 
strategi iyang ibagus ipasti iakan imemberikan idampak iyang ibaik”. 
(A.2, i09 iJuli i2019)
72
 
 
“Ya ipastinya ikami iharus ipunya iinisiatif iagar ilembaga iini ilebih 
baik ilagi imas, idengan icara imembuat iprogram iyang ibagus”. i(A.1, 
09 iJuli i2019)
73
 
 
 
Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.5, iA.2, idan iA.1 
imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap iformulasi 
istrategi iuntuk imencapai itujuan iorganisasi idengan icara imembuat iprogram 
iyang ibagus. 
4. iTahap iImplementasi iStrategi 
  Tahap iselanjutnya iyaitu iimplementasi istrategi. iImplementasi 
strategi imerupakan istrategi iyang idikembangkan idalam iwujud ireal iatau 
nyata. iPernyataan itersebut isesuai idengan iinformasi iyang idijelaskan ioleh 
informan iberikut iini: 
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 “Implementasi iitu ikan ipenerapan. iKami iimplementasikan i dengan 
membuat iprogram iyang imenarik iminat idonatur. i(A.4, i11 iJuli 
2019)
74
 
 
 “Implementasi strategi idi iBAZNAS iini iya imisalnya iJatim 
Makmur, iJatim iCerdas, iJatim iSehat, idll. iDi isitu iada ibanyak 
program imas”. i(A.5, i11 iJuli i2019)75 
 
 “Penerapan idi isini iya ikami imembuat ipengembangan iprogram 
yang ilebih ibanyak ilagi imas, imelihat ikondisi iekonomi idan isosial 
mustahik”. i(A.1, i09 iJuli i2019)76 
 
 
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.4, iA.5, idan 
iA.1 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imengimplementasikan 
istrategi iuntuk imenarik iminat idonatur. iAdapun ijenis iprogram-program iyang 
idibuat idiantaranya, iyaitu: iJatim iMakmur, iJatim iCerdas, iJatim iSehat, idll. 
iPembuatan iprogram idi iBAZNAS iJawa iTimur idisesuaikan idengan ikondisi 
iekonomi idan isosial idari imustahik iatau iorang iyang iakan imenerima izakat. 
5. iTahap iPengendalian iStrategi 
  Tahap iselanjutnya iyaitu ipengendalian istrategi. iPengendalian 
istrategi imerupakan itahap iterakhir idari imanajemen istrategi. iAdapun itujuan 
idari ipengendalian istrategi iyaitu iuntuk imemastikan ibahwa isistem iberjalan 
isebagaimana imestinya. iPernyataan itersebut isesuai idengan iinformasi iyang 
idijelaskan ioleh iinforman iberikut iini: 
“Di iBAZNAS iini iada irapat irutin imas. iUntuk imelaksanakan 
kegiatan isecara imaksimal, imaka iminimal isebulan isekali iada 
rapat.” i(A.1, i09 iJuli i2019)77 
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“Yang ijelas isih ikami irutin imelakukan irapat imas. iMengevaluasi 
apa isaja iyang imenurut ikami ikurang ipas igitu. iBiar iBAZNAS iini 
lebih ibaik lagi isistemnya”. i(A.2, i09 iJuli i2019)78 
 
“...ya iseperti iorganisasi ipada iumumnya imas, ipasti itidak ilepas 
dari iyang inamanya irapat. iUntuk imengevaluasi idan isebagai ibahan 
perbaikan ike idepannya”. i(A.4, i11 iJuli i2019)79 
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.2, idan 
iA.4 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam iproses 
ipengendalian istrategi imelakukan irapat irutin iminimal isetiap ibulan isekali. 
iHal itersebut ibertujuan iuntuk imemastikan iapakah isistem idi iBAZNAS 
isudah iberjalan iatau ibelum, idan ijuga isebagai ibahan ievaluasi idi iperiode 
imendatang. 
 
2. iLoyalitas iPelanggan i(Donatur) 
a. iPengertian iLoyalitas iPelanggan i(Donatur) 
 Loyalitas ipelanggan imerupakan ikomitmen ipelanggan iterhadap 
suatu iproduk iatau ijasa isecara imendalam idan iberlangganan iuntuk 
melakukan ipembelian isecara iulang idi imasa imendatang isecara 
konsisten. iDalam ikonteks ipenelitian iini, ipelanggan idiartikan isebagai 
donatur. iLoyalitas idonatur iadalah ikesetiaan idonatur iuntuk imemberikan 
donasi iatau isumbangan ikepada isuatu ilembaga isecara ikonsisten. 
Pernyataan itersebut isesuai idengan iinformasi iyang idijelaskan ioleh 
informan iberikut iini: 
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 “Loyalitas idonatur iitu iyaaa ikesetiaan idonatur iuntuk itetap izakat di 
sini”. i(A.1, i09 iJuli i2019)80 
 
”Loyal iitu ikan iartinya isetia iya imas, ijadi iya imaksud iloyalitas 
donatur i iitu ikesetiaan idonatur”. i(A.5, 11 iJuli i2019)81 
 
“...emm ikesetiaan iseseorang, imaksud ikami idonatur iuntuk 
imemberikan isumbangan ike isuatu ilembaga”. i(A.2, 09 Juli 2019)82 
 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.5, idan 
iA.2 imenyatakan, ibahwa iloyalitas iadalah ikesetiaan idonatur iuntuk itetap 
izakat iatau imemberikan isumbangan ikepada isuatu ilembaga i(BAZNAS 
iJawa iTimur). 
b. iKategori iLoyalitas 
` Menggolongkan iloyalitas idonatur iperlu idilakukan ioleh iBAZNAS 
Jawa iTimur, ihal itersebut idilakukan iuntuk imengetahui iseberapa ibesar 
minat ipelanggan iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa. iDalam ikonteks 
penelitian iini iyaitu iseberapa iminat idonatur iuntuk itetap iberdonasi idi 
BAZNAS iberdasarkan iprogram iyang idimiliki. iBerikut iadalah ihasil 
wawancara idengan iinforman imengenai iempat ikategori iloyalitas donatur 
di iBAZNAS iJawa iTimur isebagai iberikut: 
 “Jadi igini imas, idonasi iyang imasuk ike iBAZNAS iini irata-rata idari 
lembaga. iJadi iya itiap ibulan iitu ibiasanya izakatnya ilangsung ike 
sini. Zakat ike isini ijadi ibukan ikarena ikebetulan”. (A.1, i09 iJuli 
2019)
83
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“Menurut isaya iya izakat ike iBAZNAS iini isudah imenjadi ipilihan 
utama i mas. iDonatur iminatnya izakat ike isini”. i(A.3, i11 iJuli 
2019)
84
 
 
“...kan iBAZNAS iini isebagai ikoordinator isekaligus ioperator, 
sehingga idonatur ilebih iminat izakat ike isini ikarena imungkin isudah 
percaya iatau ialasan ilainnya”. i(A.4, i11 iJuli i2019)85 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.3, idan A.4 
menyatakan, ibahwa iloyalitas idonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur itermasuk 
dalam ikategori iloyalitas imerek ifokal iyang isesungguhnya, idalam iartian 
donatur imendonasikan isebagian ihartanya ike iBAZNAS ikarena imemang 
sudah imenjadi iminatnya, itidak iada ipilihan ilain. 
c. iCara-Cara iMembangun iLoyalitas Pelanggan (Donatur) 
1. iPemasaran iDasar 
  BAZNAS iJawa iTimur idalam imembangun iloyalitas idonatur itidak 
hanya isekedar imempromosikan ibegitu isaja, iakan itetapi imenggunakan 
cara ipromosi. iPernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang diperoleh 
dari iinforman isebagai iberikut: 
 “... itidak igitu imas, ibukan isekedar ijualan ijasa ibegitu isaja. iTapi 
ada icaranya”. i(A.4, i11 iJuli i2019)86 
 
 “Yang ipasti ibukan isekedar imenjual imas, ikita iperlu istrategi 
promosi iyang imenarik”. i(A.1, i09 iJuli i2019)87 
 
 “Kita ikan ijualan ijasa iya, ijadi idalam imarketing itidak ibisa ikalau 
cuma ijualan igitu iaja. iPasti itidak iefektif ipemasarannya”. i(A.2, i09 
Juli i2019)
88
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  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.4, iA.1, idan A.2 
menyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imempromosikan 
program-program iyang idimiliki itidak imelakukan ipemasaran idasar, 
karena iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan istrategi ipemasaran itertentu. 
2. iPemasaran iReaktif 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imembangun iloyalitas idonatur ijuga 
tidak imelakukan ipemasaran ireaktif. iTujuan idari ipemasaran ireaktif 
yaitu imemberikan ikesempatan ikonsumen i(donatur) iuntuk 
mengomentari iproduk iatau ijasa iyang idisediakan. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai iberikut: 
“Kita ikan lembaga isosial iya imas, itugasnya icuma 
imengumpulkan idan menyalurkan izakat. iJadi ikalau idonatur 
berdonasi idi isini iya isudah, iselesai. iApanya iyang imau 
dikomentarin”. i(A.2, i09 iJuli i2019)89 
 
“Kami itidak imelakukan ipemasaran ireaktif. iKalau ijualan iproduk 
ya imungkin ibisa, iini ikan ikami ilembaga ipengelola izakat. 
Mungkin iya ihanya imasukan-masukan igitu ibiar ilebih ibaik 
kinerjanya iBAZNAS iini”. i(A.1, i09 iJuli i2019)90 
 
“emm.. igimana iya imas. iUntuk imemberikan ikesempatan idonatur 
berkomentar isih inggak iada. iBiasanya ihabis idonasi ike isini iya 
sudah, ilangsung ipulang imas. iLebih isering ivia itransfer malahan”. 
(A.5, i11 iJuli i2019)
91
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 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.2, iA.1, idan A.5 
menyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imempromosikan 
program-program iyang idimiliki itidak imelakukan ipemasaran ireaktif, 
karena iketika idonatur isetelah iberdonasi idi iBAZNAS iJawa iTimur 
langsung ipulang, ibahkan ilebih isering iberdonasi imelalui irekening. 
3. iPemasaran iBertanggung Jawab 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imembangun iloyalitas idonatur ijuga 
tidak imelakukan ipemasaran ibertanggung jawab. iTujuan idari 
pemasaran bertanggung jawab iadalah iuntuk imemberikan ikesempatan 
konsumen i(donatur) imengenai iapakah iproduk iatau ijasa iyang 
ditawarkan imemenuhi iharapan iatau itidak. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai iberikut: 
“...nggak isih, ibiasanya imereka imau izakat iitu itergantung iniatnya 
mas. iTidak iada ikomplain-komplain igitu”. i(A.2, i09 iJuli i2019)92 
 
“Selama iini iya ibaik-baik isaja imas. iMungkin iya iharapan idari 
mereka iitu izakatnya itepat isasaran igitu iaja”. i(A.1, i09 iJuli i2019)93 
 
“Ini itidak imasuk ikalo idi iBAZNAS imas, ikarena ikami iya icuma 
imengumpulkan idan imendistribusikan izakat”. i(A.4, i11 iJuli 
2019)
94
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.2, iA.1, idan A.4 
menyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imempromosikan 
program-program iyang idimiliki itidak imelakukan ipemasaran 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
93
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
94
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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bertanggung jawab, ikarena iBAZNAS ibertugas ihanya iuntuk 
mengumpulkan idan imendistribusikan izakat, iakan itetapi iada ibeberapa 
donatur iyang iberharap iagar izakat iyang idisalurkan ioleh iBAZNAS 
Jawa iTimur itepat isesuai isasaran, idalam iartian izakat itersalurkan 
kepada iyang ilebih imembutuhkan. 
4. iPemasaran iProaktif 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imembangun iloyalitas idonatur 
imelakukan ipemasaran iproaktif. iPemasaran iproaktif iyaitu ipemasar 
menghubungi ikonsumen i(donatur) idari iwaktu ike iwaktu imengenai 
produk iatau ijasa ibaru iyang iditawarkan. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai iberikut: 
 “Di isini ikami imemperbanyak ikesempatan-kesempatan iuntuk 
sosialisasi ikepada imasyarakat”. i(A.1, i09 iJuli i2019)95 
 
 “BAZNAS iini iada iwebnya imas, iapalagi idi iera imodern iini iserba 
 online. iKami iharus ipintar-pintar imemanfaatkannya. Terus iya 
kalau ada majelis itaklim iatau ipengajian igitu, ikami ibiasanya 
sosialisasi”. i(A.2, i09 i Juli i2019)96 
 
 “Kami iselalu imelakukan ipemasaran iatau ipromosi iyang imenarik. 
Menghubungi idonatur ikalau iada iprogram iini iitu idi iBAZNAS, 
sehingga imereka itertarik”. i(A.4, i11 iJuli i2019)97 
 
“Wah.. iGini imas. iBAZNAS iini ikan idalam imelakukan ipromosi 
itu bisa ilewat ionline imaupun ioffline. iUntuk ionline iya ibisa ilewat 
media isosial, iwebsite, idan ilain-lain. iSedangkan ikalau ivia ioffline 
 yaaa ikami imelakukan isosialisasi idengan icara imengirim isurat 
 kepada iinstansi-instansi itertentu, ikalo iada ipengajian iya ikami iikut 
mempromosikan ikepada ijamaah, ikemudian idi imasjid-masjid. Gitu 
mas icaranya”. i(A.5, i11 iJuli i2019)98 
 
                                                             
95
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
96
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
97
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
98
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.5, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, iA.2, iA.4 idan 
A.5 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam 
mempromosikan iprogram-program iyang idimiliki imenggunakan 
pemasaran iproaktif, iyaitu idengan icara imelakukan isosialisasi idi 
berbagai ikesempatan iseperti idi imajelis itaklim idan imasjid-masjid, 
menghubungi idonatur ivia ioffline imaupun ionline. 
d. iFaktor-Faktor iyang iMembentuk iLoyalitas Donatur idi 
iBAZNAS iJawa iTimur 
 1. iKepuasan iPelanggan i(Donatur) 
 Kepuasan ipelanggan i(donatur) idiartikan isebagai kepuasaan 
donatur isetelah imelakukan idonasi idi iBAZNAS. iDalam 
membangun iloyalitas idonatur, iBAZNAS iJawa iTimur iperlu 
menerapkan ipelayanan iyang ioptimal iserta imenjalin ihubungan 
baik, iagar idonatur itidak ikecewa idan itetap iloyal imelakukan 
donasi iatau izakat idi iBAZNAS. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai 
berikut: 
 “Kami imengutamakan ipelayanan ikepada idonatur iya imas, 
sebisa imungkin imemperlakukan imereka idengan icara iyang 
baik dan isopan”. i(A.5, i11 iJuli i2019)99 
 
 “...setiap iada iagenda ibesar igitu ibiasanya ikami ilibatkan 
untuk ihadir, iterus iya imemberikan ipelayanan iyang ibaik. 
Menjaga ihubungan ibaik ilah dengan imereka imas iintinya”. 
(A.3, 11 iJuli i2019)
100
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 Hasil iWawancara iNarasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019. 
100
 Hasil Wawancara iNarasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019. 
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 “BAZNAS ikan ijualan ijasa, ilayanan. iYang ipertama 
 tentunya ibagaimana isemua idonatur ibisa isilaturahim 
dengan iBAZNAS. iKami ijuga iketika iada ikegiatan 
pendistribusian ikami ijuga imengundang idonatur, iterutama 
donatur iyang ibesar-besar ikita ilibatkan”. i(A.1, i09 iJuli 
2019)
101
 
   
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.5, iA.3, 
idan iA.1 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam 
imendapatkan ikepuasan ipelanggan i(donatur) idengan icara 
imemberikan ipelayanan iyang ioptimal iserta imembangun irelasi 
iatau ihubungan iyang ibaik idengan ipara idonatur, iterutama 
ikepada idonatur iyang idonasinya ilebih ibanyak idilibatkan iuntuk 
imengikuti iprogram iyang idilakukan iBAZNAS. 
2. iKualitas iProduk iatau iJasa 
      Dalam imembangun iloyalitas ipelanggan i(donatur), 
BAZNAS Jawa iTimur iperlu imemperbaiki iproduk iatau ijasa 
yang iditawarkan. iDalam ihal iini, iBAZNAS iJawa iTimur 
membuat iprogram-program iyang imenarik idonatur iagar 
berdonasi idi isini. iPernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi 
dari iinforman isebagai iberikut: 
 “Jadi iprogram-program iBAZNAS iitu ikita ibuat 
program yang ilayak ijual. iBAZNAS iharus ipandai-
pandai iuntuk membuat, imembuat.. iapa inamanya iee 
program-program yang imenarik, imisalnya iada program 
properti, program perbaikan irumah itinggal. i(A.1, i09 
Juli i2019)
102
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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“Caranya iyaitu imenggunakan iprogram-program iyang 
menarik”. i(A.2, i09 iJuli i2019)103 
 
“Kami isebisa imungkin imembuat iprogram-program yang 
bagus imas, ijadi idonatur iitu itetap isetia untuk 
mendonasikan isebagian ihartanya idi isini”. i(A.3, i11 
Juli 2019)
104
 
  
       Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.1, 
iA.2, dan iA.3 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur 
imembuat program-program iyang imenarik, isehingga idonatur 
itetap iloyal iatau isetia imendonasikan isebagian ihartanya idi 
iBAZNAS iJawa Timur. 
3. iCitra 
       Dalam imembangun iloyalitas ipelanggan i(donatur), 
BAZNAS Jawa iTimur iperlu imenjaga icitra iatau inama 
baiknya. Pernyataan tersebut iberdasarkan iinformasi idari 
informan isebagai iberikut: 
 “Menjaga inama ibaik iBAZNAS iini ikepada imereka iitu 
penting isekali. iJangan isampai icitra iBAZNAS iini ijelek 
di mata idonatur. iKalau ijelek, ipastinya imereka igak iakan 
zakat ke isini ilagi imas”. i(A.5, i11 iJuli i2019)105 
 
“Kami imenjaga icitra iBAZNAS iini idengan ibaik 
itentunya. Menjaga inama ibaik iitu isangat ipenting isekali 
iuntuk menjaga kepercayaan idari idonatur”. i(A.3, i11 iJuli 
i2019)
106
 
 
“...jangan isampai imereka iini ikecewa, isehingga itidak 
imau zakat ike isini i lagi. Ibaratnya kalau BAZNAS iini 
isebuah produk, iya igimana icaranya membeli ilagi. Dalam 
                                                             
103
 Hasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
104
 Hasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
105
 Hasil iWawancara iNarasumber iA.5, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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 Hasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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artian, citra ikami idi imasyarakat idi imata imereka iitu 
cukup ibagus mas”. i(A.4, i11 iJuli i2019)107 
 
     Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.5, 
iA.3, idan iA.4 imenyatakan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam 
imembangun iloyalitas idonatur imenjaga icitra iatau inama ibaiknya 
iagar idonatur itetap ipercaya idan itetap iloyal iatau isetia iberdonasi 
imaupun izakat ike iBAZNAS iJawa iTimur. 
4. iRintangan iuntuk iBerpindah 
    Yang imenjadi irintangan iuntuk iberpindah idari ipelanggan 
(donatur) iBAZNAS iJawa iTimur idisebabkan ioleh ifaktor 
hubungan iemosional iantara idonatur idan ipengurus iBAZNAS Jawa 
Timur. iPernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh 
dari iinforman isebagai iberikut: 
 “Ada idonatur iitu iyang isudah isering izakat ike isini, ijadi 
ya mungkin isudah imenjadi iapa iyaaa.. isuatu ikegiatan 
gitu tiap bulan iuntuk izakat ike sini”. i(A.2, i09 iJuli 
2019)
108
 
 
“Kan itadi isaya isudah ijelaskan ikalau iBAZNAS iini 
menjalin hubungan ibaik idengan idonatur, inah idi isitu ada 
ikatan emosional iyang ibaik ijuga. iJadi imereka iseneng 
kalo langsung izakat ike isini isambil isilaturahim idan 
ngobrol-ngobrol igitu, itanpa iunsur iketerpaksaan imas”. 
(A.1, i09 iJuli 2019)
109
 
 
“Zakat iitu ikan iibadah imas, imungkin imereka idonatur 
ini sudah sreg izakatnya ike iBAZNAS iini. iMungkin 
mereka juga izakat idi itempat ilain”. (A.5, i11 iJuli 2019)110 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
108
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
109
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.5, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.2, iA.1, 
idan iA.5 imenyatakan, ibahwa irintangan iberpindah iberupa 
ikedekatan iemosional idonatur idengan ipengurus iBAZNAS iJawa 
iTimur, isehingga imenjadikan idonatur itetap imelakukan idonasi 
iatau izakat idi iBAZNAS iJawa iTimur. 
3. iDampak i(Impact) 
  Dampak imerupakan ipengaruh iyang idinilai ioleh ipencapaian 
ikinerja iyang idilakukan idalam isuatu ikegiatan iyang itelah idilakukan. 
iPengaruh isendiri imerupakan isuatu ikondisi iyang iterbentuk idimana 
iadanya ihubungan isebab-akibat iantara isesuatu iyang imempengaruhi 
idan iyang idipengaruhi. iDalam ikonteks ipenelitian iini, idampak iyang 
idimaksud iadalah isuatu iakibat iatau iefek iyang iditerima ipihak iBadan 
iAmil iZakat iNasional i(BAZNAS) iJawa iTimur isetelah imenerapkan 
istrategi iuntuk imembangun iloyalitas idonatur. iPernyataan itersebut 
iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai iberikut: 
 “Yang ipasti, isetelah ikami iatau iBAZNAS iini imelakukan istrategi-
 strategi isedemikian irupa iuntuk imembangun iloyalitas idonatur, i
 maka i setiap itahun idana iyang imasuk idi iBAZNAS iini imeningkat 
i secara i signifikan imas. iSaya itidak itahu ipersis ipersentasenya, iyaaa 
i untuk ilebih ijelasnya inanti ibisa isampean itanyakan ikepada iPak i
 Kholik”. i(A.2, i09 iJuli i2019).111 
“Jadi itrennya iemang inaik imas, inilai izakat isetiap 
itahunnyammeningkat, baik idi iprovinsi imaupun ikabupaten ikota. 
iKalau provinsi inaiknya iyaa 500 ijuta isetiap itahunnya, iBAZNAS 
                                                             
111
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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iprovinsi ya. Tetapi ikalau ikabupaten ikota itu inaiknya isangat 
isignifikan, sebelumnya i40 ijuta ieee i40 imilyar, iini sudah ijadi i60 
imilyar”. i(A.1, 09 iJuli i2019)112 
“Kalo ibicara isoal idampak iya, iyang ipasti ijumlah idonatur idan dana 
zakat iyang imasuk ike iBAZNAS iini imengalami ipeningkatan imas, 
untuk bulan-bulan iini icenderung inaik ikarena ikemarin ikan iapalagi 
mendekati ihari iraya. iUntuk ibulan iMei iitu isaja isetahu isaya idana 
yang masuk isekitar i2 imilyar imas, iyang ipasti ilebih ibanyak ilah”. 
(A.4, i11 iJuli i2019)
113
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman iA.2, iA.1, idan A.4 
menyatakan, ibahwa isetelah iBAZNAS iJawa iTimur imenerapakan istrategi 
mengenai iloyalitas idonatur, imaka idonasi iatau izakat iyang imasuk ike 
BAZNAS Jawa Timur semakin banyak, ihal itersebut idikarenakan 
bertambahnya ijumlah idonatur idan ijumlah idonasi iyang imasuk ike 
BAZNAS iJawa iTimur. 
 
C. iPembahasan iHasil iPenelitian 
 Berdasarkan ipenyajian idata iyang itelah idisajikan ioleh ipeneliti, imaka 
peneliti imelakukan ianalisis iyang itelah idiperoleh idari ihasil ipenelitian. 
Data yang idisajikan iberdasarkan idari ihasil iwawancara, iobservasi, iserta 
dokumentasi iyang idilakukan isecara ilangsung. iDari idata itersebut, istrategi 
inovasi loyalitas idonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur idapat idiuraikan dalam 
ipembahasan ihasil ipenelitian, isebagai iberikut: 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
113
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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1. iStrategi 
a. iStrategi iBAZNAS iJawa iTimur 
     Perkembangan izaman idan ipersaingan idalam idunia ibisnis imengalami 
perubahan iyang isignifikan. iSuatu iperusahaan iatau iorganisasi idituntut 
untuk idapat imengikuti iperkembangan izaman. iUntuk imengikuti 
perkembangan izaman, isuatu iperusahaan iatau iorganisasi iperlu imemiliki 
strategi idalam imenjalankannya. iLembaga isosial ipun iperlu imemiliki 
strategi iyang imatang. iStrategi idapat idikatakan isebagai itindakan iyang 
diambil idalam imenentukan itujuan iperusahaan iatau iorganisasi idalam 
jangka ipanjang. iBAZNAS iJawa iTimur imenggunakan istrategi isebagai 
pedoman iuntuk imenjalankan iorganisasi idalam imencapai isebuah itujuan. 
Pernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman 
sebagai iberikut: 
 “...ya inamanya iorganisasi imas, ipasti ibutuh istrategi ibiar ijalannya 
baik”. (A.1, i09 iJuli i2019)114 
“Kalo imasalah istrategi isih ipasti iada. iBAZNAS iini itidak ipunya 
strategi khusus imas, itapi iada icara itersendiri”. i(A.3, i11 iJuli 
2019)
115
 
“Strategi iini ipenting iuntuk imenjalankan ilembaga iini imas, ijadi iya 
iperlu ada di iBAZNAS iini.”. i(A.4, i11 iJuli i2019)116 
 
Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur iperlu imenggunakan istrategi 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
115
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.3, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
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dalam imenjalankan iorganisasi. iHal itersebut ibertujuan iuntuk imencapai 
tujuan iyang idicita-citakan. iDengan iadanya istrategi, iBAZNAS iJawa iTimur 
diharapkan idapat iberjalan idengan ibaik idan imampu ibertahan. 
Menurut iIsmail iNawawi, ibahwa istrategi imerupakan itindakan 
yang idiambil idalam imenentukan itujuan iorganisasi iatau iperusahaan idalam 
jangka ipanjang. iApabila iorganisasi iatau iperusahaan imemiliki istrategi yang 
tepat, imaka iorganisasi iatau iperusahaan itersebut iakan itetap idapat ibertahan 
di imasa imendatang isesuai idengan idinamika izaman. iStrategi iberperan 
penting idalam iproses ipengambilan ikeputusan iorganisasi iagar itujuannya 
dapat itercapai.
117
 iHal itersebut imemiliki ipersamaan idengan ihasil iyang 
diperoleh idi ilapangan. iPada idata ilapangan idijelaskan, ibahwa iBAZNAS 
Jawa iTimur iperlu imenggunakan istrategi idalam imenjalankan iorganisasinya 
agar idapat iberjalan idengan ibaik iuntuk imencapai itujuan. 
b. iTahap-Tahap idalam iProses iManajemen iStategis 
1. iTahap iAnalisis iLingkungan 
a) iKekuatan 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
iperlu menggunakan ianalisis ilingkungan iberupa ikekuatan. iHal itersebut 
bertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat imempengaruhi 
                                                             
117
 iIsmail iNawawi, iManajemen iStrategik iSektor iPublik, i(Jakarta: iDwiputra iPustaka iJaya, 
i2010), i3. 
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BAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah ihasil iwawancara 
peneliti idengan iinforman: 
“...regulasinya ilebih imudah. iItu imenjadi ikekuatan iBAZNAS. 
Yang ikedua, ikarena iBAZNAS ididukung ioleh ipemerintah 
provinsi. iJadi iruang igeraknya ike iinstansi iitu ibisa ilebih imaksimal. 
Karena ibiaya ioperasional ikami ijuga itermasuk idisokong ioleh 
pemerintah iprovinsi, isehingga ioperasional iyang idiambil idari zakat 
itu isecara iberangsur-angsur iakan iberkurang”. i(A.1, i09 iJuli 
2019)
118
 
“Kekuatan ihingga isaat iini iyaitu idukungan-dukungan idari ibanyak 
pihak. iRuang igerak ikami ijuga isangat ileluasa, ikarena ididukung 
oleh ipemerintah”. i(A.3, i11 iJuli i2019)119 
“...mengenai kekuatan ya mas. Kami termasuk lembaga 
pemerintahan. iJadi ikami iini idalam ipandangan imasyarakat isudah 
dinilai baik. iMasyarakat iudah ipercaya ikepada iBAZNAS, isehingga 
mereka iini ibersedia imenjadi idonatur idi isini”. i(A.5, i11 iJuli 
2019)
120
 
 
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iyang imenjadi ikekuatan iBAZNAS iJawa iTimur 
adalah idukungan idari ipemerintah iprovinsi, isehingga iregulasinya ilebih 
mudah. iRuang igerak iBAZNAS iJawa iTimur ijuga ilebih ileluasa, ikarena 
biaya ioperasionalnya ijuga idisokong ioleh ipemerintah. 
b) iKelemahan 
  BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan iberupa ikelemahan. iHal 
tersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
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mempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah hasil 
wawancara ipeneliti idengan iinforman: 
“...eee ikalau ikelemahan iya itentunya iterkait idengan itenaga imas 
ya. iKami iharus imenangani ise-Jawa iTimur, isedangkan ikami hanya 
diberi ioperasional i300 ijuta iuntuk isetahun. iMaknanya ikan ikalau 
kami iharus imenambah itenaga, ipasti ikurang. iIni iyang imenjadi 
kelemahan ikami. iKami imau imenghargai itenaga idengan imaksimal 
ya igak ibisa imas”. i(A.1, i09 iJuli i2019)121 
 
“...kalo iuntuk ikelemahan iya imungkin idi isisi iminimnya iSDM isih 
mas. iKami icuma ibeberapa iorang isaja, itapi imenangani ibanyak 
sekali”. i(A.5, i11 iJuli i2019)122 
 
“...mungkin iyang imenjadi ikelemahan ikami iyaitu iterbatasnya 
SDM imas”. (A.3, i11 iJuli i2019)123 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iyang imenjadi ikelemahan iBAZNAS iJawa iTimur 
adalah iterbatasnya iSDM i(Sumber iDaya iManusia), ikarena iBAZNAS 
Jawa iTimur itidak imampu imenghargai itenaga idengan imaksimal, ikarena 
memang ibiayanya isedikit. iBAZNAS iJawa iTimur imengambil ibiaya 
operasional isecukupnya isaja, ikarena ilebih imementingkan ikesejahteraan 
umat. 
c) iPeluang 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan idengan imelihat ipeluang. iHal 
tersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
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mempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah hasil 
wawancara ipeneliti idengan iinforman: 
“Mengaca ipada isetiap itahun imengalami ipeningkatan idana iZIS, 
itu imerupakan ipeluang ibagi ikami iuntuk imengumpulkan idana 
yang ibanyak ilagi”. i(A.2, i09 iJuli i2019)124 
 
“Secara ipeluang, itentunya ikita ilihat iBAZNAS ipusat ibersama iITB 
dan iIPB iitu imelakukan iriset itahun i2010. iYang imana ipotensi 
BAZNAS, ipotensi izakat imaksud ikami, idi iIndonesia iitu iada i270 
triliyun. iTahun i2010 iitu imas, itentunya isekarang ilebih ibanyak 
lagi. iKarena ikan iseiring idengan iperkembangan iekonomi. iItu idi 
Indonesia, isedangkan idi iJawa iTimur ipotensinya iada i15 itriliyun 
tahun i2010. iMaknanya ibahwa ipotensi iyang isangat ibesar iitu 
menjadi ipeluang iBAZNAS iuntuk ibagaimana iapa inamanya, 
mengumpulkan iZIS isebanyak-banyaknya”. i(A.1, i09 iJuli i2019)125 
 
“...untuk ipeluang isih, iapa iya imas. iKita isudah imenjalin ikerjasama 
dengan ibanyak iinstansi. iHal iitu iberguna ibagi ikami idalam 
memudahkan imemperoleh idana izakat. i(A.5, i11 iJuli i2019)
126
 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iyang imenjadi ipeluang iBAZNAS iJawa iTimur 
adalah ipotensi izakat idi iIndonesia iterbilang isangat ibesar isekali idan 
BAZNAS iJawa iTimur ijuga isudah imenjalin ikerjasama idengan ibanyak 
instansi. iHal itersebut imerupakan ipeluang ibagi iBAZNAS iJawa iTimur 
untuk imengumpulkan idana iZIS i(Zakat, iInfaq, idan iSedekah) 
sebanyak-banyaknya. 
d) iAncaman 
 BAZNAS iJawa iTimur idalam imelakukan imanajemen istrategis, 
perlu imenggunakan ianalisis ilingkungan idengan imelihat iancaman. iHal 
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tersebut ibertujuan iuntuk imenganalisis ihal-hal iyang idapat 
mempengaruhi iBAZNAS idalam imencapai itujuan. iBerikut iadalah hasil 
wawancara ipeneliti idengan iinforman: 
“BAZNAS iini imerupakan ikegiatan ijualan ijasa. iJualan ijasa iitu 
maknanya, ibahwa ikepercayaan iitu iyang iutama. iAncamannya 
yaitu ikalau iada ipenyelewengan idana iitu imenjadi iancaman iyang 
sangat ibesar ibagi iBAZNAS. iDana iyang ikami iterima iatau ipun 
yang ikita idistribusikan iapabila itidak idikelola idengan ibaik, idalam 
artian idiselewengkan ioleh ioknum itertentu. iKalau iitu iterjadi, 
tentunya ikepercayaan idari imasyarakat iakan iberkurang. iItu iyang 
menjadi iancaman ikita”. i(A.1, i09 iJuli i2019)127 
 
“Yang imenjadi iancaman ikami iyaitu ikurangnya ikepercayaan 
masyarakat ikepada ikami, imas. iKarena iBAZNAS iini imerupakan 
lembaga iyang itugasnya imengumpulkan idana izakat idan 
mendistribusikannya, imaka idari iitu ijangan isampai iterjadi 
penyelewengan idana. iHal itersebut iakan iberpengaruh iterhadap 
kepercayaan imuzakki ikepada ikami. iKalau imasyarakat isudah tidak 
percaya, ilalu isiapa iyang iakan izakat idi isini. iHal itersebut ijuga 
akan iberpengaruh iterhadap ioperasional iBAZNAS. iSeperti iitu, 
mas”. i(A.4, i11 iJuli i2019)128 
 
“Untuk iancamannya iya... iKan isudah ibanyak isekali iorganisasi 
yang itujuannya isama ikayak iBAZNAS iini, imas. iTapi iya itetap 
tujuannya isama-sama ibaik. iTapi ikalau idana iyang ikami iterima iini 
sedikit, ipastinya ijuga iakan iberdampak ipada ioperasional ikami, 
mas”. i(A.5, i11 iJuli i2019)129 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iyang imenjadi iancaman iBAZNAS iJawa iTimur 
adalah ipenyelewengan idana iyang itelah idisalurkan, ikarena iBAZNAS 
Jawa iTimur imerupakan ikoordinator idan ioperator iyang ibertugas iuntuk 
mengkoordinir idana izakat idan imenaungi ilembaga izakat ilainnya. 
Apabila ipenyelewengan idana iterjadi, imaka idapat imempengaruhi 
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hilangnya ikepercayaan imasyarakat i(donatur) iuntuk iberdonasi ike 
BAZNAS iJawa iTimur. iApabila iyang izakat ike iBAZNAS isedikit, 
maka ihal itersebut ijuga iakan iberdampak ipada ibiaya ioperasional 
BAZNAS iJawa iTimur. 
 Menurut iIsmail iNawawi, ianalisis ilingkungan imencakup 
lingkungan iinternal idan ieksternal iorganisasi. iHasil idari ianalisis 
lingkungan iakan imemberikan igambaran imengenai ikeadaan isuatu 
organisasi, ibiasanya idapat idisederhanakan idengan imemotret iSWOT 
(Strengths, iWeaknesses, iOpportunities, iand iThreats).
130
 iAnalisis 
internal iakan imemberikan igambaran imengenai ikeunggulan idan 
kelemahan i(SW), isedangkan ianalisis ieksternal iakan imemberikan 
gambaran imengenai ipeluang idan iancaman i(OT).
131
 iHal itersebut 
memiliki ipersamaan idengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada 
data ilapangan idijelaskan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam 
melakukan itahap idalam iproses imanajemen istrategis 
mempertimbangkan ianalisis iinternal idan ianalisis iekternal. iAnalisis 
internal imencakup ikekuatan idan ikelemahan, isedangkan ianalisis 
ekternal imencakup ipeluang idan iancaman. 
2. iTahap iMenentukan idan iMenetapkan iArah iOrganisasi 
  Setelah imengetahui iposisi iorganisasi imelalui ianalisis iSWOT, 
maka BAZNAS Jawa iTimur iperlu imenentukan idan imenetapkan iarah 
organisasi, iyaitu idengan icara iberikut: 
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a) iPenentuan iMisi 
 Penetapan imisi imerupakan irangkaian ikalimat iyang imenyatakan 
impian iorganisasi iyang ihendak idicapai idi imasa idepan, imencakup 
pernyataan-pernyataan iumum itentang imaksud idan itujuan iorganisasi. 
Pernyataan itersebut isesuai idengan iinformasi iyang idiperoleh idari 
informan isebagai iberikut: 
 “Kan isudah iada ivisi imisinya imas, ijadi iya ibagaimana izakat iitu 
bisa iterkumpul ibanyak ikemudian idisalurkan ikepada iyang 
membutuhkan”. i(A.4, i11 iJuli i2019)132 
 
 “Untuk ivisi imisi ibagian ipengumpulan idi iBAZNAS iini iyaaa 
bagaimana ikita ibisa imengumpulkan izakat iyang ibanyak”. i(A.1, 09 
Juli i2019)
133
 
 
“Kita itentukan ivisi imisi iya ikita itentukan itujuan ikita, ibagaimana 
agar izakat iitu idapat iterkumpul idan ididistribusikan isecara 
maksimal, ioptimal, idan itepat isasaran”. i(A.3, i11 iJuli i2019)134 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imemiliki ivisi imisi iuntuk 
mengumpulkan idana izakat iyang ibanyak idan imendistribusikannya 
secara ioptimal ikepada iyang imembutuhkan. 
b) iJati iDiri iOrganisasi 
 Jati idiri iorganisasi imerupakan ihal iyang idapat imembedakan isuatu 
organisasi idengan iorganisasi ilain iyang isejenis. iAdapun imenurut 
informan, ijati idiri iBAZNAS iJawa iTimur iialah isebagai iberikut: 
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 “Eee isesuai iundang-undang inomer i23 itahun i2011, ibahwa isatu 
satunya ilembaga iyang iditugaskan iuntuk imengelola izakat”. i(A.1, 
09 iJuli i2019)
135
 
 
 ”BAZNAS iini imerupakan ikoordinator imas. iBerbeda idengan 
lembaga-lembaga lain yang sejenis, justru mereka 
tanggungjawabnya ike isini”. i(A.2, i09 iJuli i2019)136 
 
 “Jadi idiri iBAZNAS iini iyaaa ilembaga iini ididukung ipenuh ioleh 
pemerintah imas. i(A.5, i11 iJuli i2019)
137
 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imerupakan ilembaga iyang 
ditugaskan ioleh ipemerintah iuntuk imengelola izakat. iBAZNAS ijuga 
merupakan ikoordinator, ijadi iorganisasi ilain iyang isejenis bertanggung 
jawabnya ike iBAZNAS. iHal iitulah iyang imenjadi ijati idiri ikhas 
BAZNAS iJawa iTimur idengan iorganisasi ilain iyang isejenis. 
 Menurut iSondang iP. iSiagian, ipenentuan imisi imerupakan isesuatu 
yang ipenting, ikarena ihal iinilah iyang imembuat iorganisasi imemiliki 
“jati idiri” iyang ikhas. iDengan ikata ilain, ihal iinilah iyang imembedakan 
organisasi isatu idengan iorganisasi ilainnya iyang isejenis.
138
 iHal tersebut 
memiliki ipersamaan idengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada 
data ilapangan idijelaskan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imerupakan 
satu-satunya ilembaga izakat iyang iditugaskan ioleh ipemerintah. iAdapun 
organisasi iatau ilembaga ilain iyang isejenis ibertanggung jawab ikepada 
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BAZNAS iJawa iTimur, ikarena iBAZNAS iJawa iTimur imerupakan 
koordinator. 
3. iTahap iFormulasi iStrategi 
      BAZNAS iJawa iTimur imelakukan iformulasi istrategi idengan icara 
merancang dan imemilah iberbagai istrategi iyang iakan idilakukan idengan 
tujuan iuntuk imencapai isuatu itujuan. iPernyataan itersebut iberdasarkan ihasil 
wawancara idengan iinforman isebagai iberikut: 
“Kami iperlu imelakukan itahap iini imas, isesuai idengan ikomitmen ikami 
dan itujuan iorganisasi iini. iKami ipengen iBAZNAS iini ilebih ibaik ilagi”. 
(A.5, i11 iJuli i2019)
139
 
 
“Setiap iorganisasi ipasti iingin iberhasil, idengan imembuat iformulasi 
strategi iyang ibagus ipasti iakan imemberikan idampak iyang ibaik”. i(A.2, 
09 iJuli i2019)
140
 
 
“Ya ipastinya ikami iharus ipunya iinisiatif iagar ilembaga iini ilebih ibaik 
ilagi imas, idengan icara imembuat iprogram iyang ibagus”. i(A.1, i09 iJuli 
i2019)
141
 
 
Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap iformulasi 
strategi idengan icara imembuat iprogram-program iyang ibagus. iHal itersebut 
dilakukan iagar idapat imemberikan idampak iyang ibaik ibagi iorganisasi. 
Menurut iIsmail iNawawi, iformulasi istrategi imerupakan i iproses 
merancang idan imemilah iberbagai istrategi iyang ibertujuan iuntuk imenuntun 
organisasi idalam imencapai isuatu itujuan. iAdapun itujuan idari iformulasi 
strategi iadalah iuntuk imengetahui ibagaiamana icara iyang idigunakan iagar 
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dapat imenyesuaikan idiri idan idapat ilebih ibaik iserta ilebih icepat idalam 
menghadapi ipersaingan iyang iada.
142
 iHal itersebut imemiliki ipersamaan 
dengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada idata ilapangan idijelaskan, 
bahwa iBAZNAS iJawa iTimur imerancang idan imemilah iprogram-program 
yang ibagus. iHal itersebut iakan iberdampak ipada iminat idonatur iuntuk 
berdonasi idi iBAZNAS iJawa iTimur. 
4. iTahap iImplementasi iStrategi 
  BAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap iimplementasi istrategi, 
yang imana imaksud idari iimplementasi istrategi iadalah istrategi iyang 
dikembangkan idalam iwujud ireal iatau inyata. iPernyataan itersebut 
berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman isebagai iberikut: 
 “Implementasi iitu ikan ipenerapan. iKami iimplementasikan i dengan 
membuat iprogram iyang imenarik iminat idonatur. i(A.4, i11 iJuli 
2019)
143
 
 
 “Implementasi istrategi idi iBAZNAS iini iya imisalnya iJatim 
Makmur, iJatim iCerdas, iJatim iSehat, idll. iDi isitu iada ibanyak 
program imas”. i(A.5, i11 iJuli i2019)144 
 
“Penerapan idi isini iya ikami imembuat ipengembangan iprogram 
yang ilebih ibanyak ilagi imas, imelihat ikondisi iekonomi idan isosial 
mustahik”. i(A.1, i09 iJuli i2019)145 
 
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap iimplementasi 
strategi idengan icara imembuat iprogram iyang imenarik iminat idonatur, 
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seperti ihalnya; iprogram iJatim iMakmur, iJatim iCerdas, iJatim iSehat, idan 
lain-lain iyang idisesuaikan iberdasarkan ikondisi iekonomi idan isosial icalon 
mustahik. 
  Menurut iIsmail iNawawi, iimplementasi istrategi imerupakan 
strategi iyang idikembangkan isecara ilogis idalam iwujud itindakan inyata. 
Implementasi istartegi imerupakan ihal iyang irumit, ikarena imanajer iperlu 
memiliki igagasan iatau iide iyang ijelas imengenai iisu-isu iyang iberbeda iserta 
bagaimana isolusi iuntuk imenghadapinya.
146
 iHal itersebut imemiliki 
persamaan idengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada idata ilapangan 
dijelaskan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imengembangkan idan imembuat 
program-program iyang inyata idan ididasarkan ipada ikebutuhan icalon 
mustahik. 
5. iTahap iPengendalian iStrategi 
  BAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap ipengendalian istrategi. 
Tahap iini imerupakan itahapan iterakhir idalam iproses imanajemen istrategis. 
Tahap ipengendalian istrategi ibertujuan iuntuk imemastikan ibahwa isistem 
berjalan isebagaimana imestinya. iPernyataan itersebut iberdasarkan ihasil 
wawancara idengan iinforman isebagai iberikut: 
 “Di iBAZNAS iini iada irapat irutin imas. iUntuk imelaksanakan 
kegiatan isecara imaksimal, imaka iminimal isebulan isekali iada 
rapat.” i(A.1, i09 iJuli i2019)147 
 
“Yang ijelas isih ikami irutin imelakukan irapat imas. iMengevaluasi 
apa isaja iyang imenurut ikami ikurang ipas igitu. iBiar iBAZNAS iini 
lebih ibaik lagi isistemnya”. i(A.2, i09 iJuli i2019)148 
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“...ya iseperti iorganisasi ipada iumumnya imas, ipasti itidak ilepas dari 
yang inamanya irapat. iUntuk imengevaluasi idan isebagai ibahan 
perbaikan ike idepannya”. i(A.4, i11 iJuli i2019)149 
 
   
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan itahap ipengendalian 
strategis idengan icara imelakukan irapat irutin iminimal isetiap ibulan isekali. iHal 
tersebut ibertujuan iuntuk imengevaluasi iserta isebagai ibahan iperbaikan iagar 
sistem itetap idapat iberjalan isebagaimana imestinya. 
  Pengendalian istrategi imerupakan itahapan iakhir idari imanajemen 
strategi iyang ibertujuan iuntuk imemastikan ibahwa isistem iberjalan 
sebagaimana imestinya isesuai idengan itahapan-tahapan isebelumnya. iHal 
tersebut imemiliki ipersamaan idengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada 
data ilapangan idijelaskan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan 
pengendalian istrategi iberupa irapat irutin isetiap ibulan iuntuk imemastikan 
sistem iberjalan idengan ibaik isesuai idengan iapa iyang idiprogramkan 
sebelumnya. 
 
2. iLoyalitas iPelanggan i(Donatur) 
 a. iPengertian iLoyalitas iPelanggan i(Donatur) 
 Loyalitas ipelanggan imerupakan ikomitmen ipelanggan iterhadap 
suatu iproduk atau ijasa isecara imendalam idan iberlangganan iuntuk 
melakukan ipembelian isecara iulang idi imasa imendatang isecara 
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konsisten. iDalam ikonteks ipenelitian iini, ipelanggan idiartikan isebagai 
donatur. Loyalitas idonatur iadalah ikesetiaan idonatur iuntuk memberikan 
donasi iatau isumbangan ikepada isuatu ilembaga isecara ikonsisten. 
Pernyataan itersebut iberdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman 
sebagai iberikut: 
 “Loyalitas idonatur iitu iyaaa ikesetiaan idonatur iuntuk itetap 
zakat idi isini”. i(A.1, i09 iJuli i2019)150 
 
 ”Loyal iitu ikan iartinya isetia iya imas, ijadi iya imaksud 
loyalitas idonatur iitu ikesetiaan idonatur”. i(A.5, i11 iJuli 
2019)
151
 
 
“...emm ikesetiaan iseseorang, imaksud ikami idonatur iuntuk 
imemberikan isumbangan ike isuatu ilembaga”. i(A.2, i09 iJuli 
i2019)
152
 
 
  Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas 
dapat disimpulkan, ibahwa iloyalitas idonatur iadalah ikesetiaan idonatur 
untuk itetap imemberikan idonasi iatau isumbangan. iHal itersebut isesuai 
dengan ipengertian ibahwa imaksud idari iloyalitas idonatur iadalah 
kesetiaan iseseorang iuntuk imemberikan idonasi iatau isumbangan kepada 
suatu ilembaga i(BAZNAS iJawa iTimur) isecara ikonsisten. 
 b. iKategori iLoyalitas iDonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur 
 Menggolongkan iloyalitas idonatur iperlu idilakukan ioleh iBAZNAS 
Jawa Timur. iHal itersebut idilakukan iuntuk imengetahui iseberapa ibesar 
minat ipelanggan iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa. iAda iempat ikategori 
dalam imembagi itipe iloyalitas idonatur, iyaitu: ia). iloyalitas imerek ifokal 
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yang isesungguhnya i(merek iyang imenjadi iminatnya), ib). iloyalitas 
merek iganda, ic). ipembelian iulang imerek ifokal idan inonloyal, idan id). 
pembelian isecara ikebetulan. iDalam ikonteks ipenelitian iini, iyaitu 
seberapa iminat idonatur iuntuk itetap iberdonasi idi iBAZNAS iJawa 
Timur iberdasarkan iprogram iyang idimiliki. iBerikut iadalah ihasil 
wawancara idengan iinforman imengenai iempat ikategori iloyalitas 
donatur idi iBAZNAS iJawa iTimur isebagai iberikut: 
 “Jadi igini imas, idonasi iyang imasuk ike iBAZNAS iini irata-rata 
dari ilembaga. iJadi iya itiap ibulan iitu ibiasanya izakatnya ilangsung 
ke isini. iZakat ike isini ijadi ibukan ikarena ikebetulan”. i(A.1, i09 
Juli i2019)
153
 
 
“Menurut isaya iya izakat ike iBAZNAS iini isudah imenjadi ipilihan 
utama mas. Donatur iminatnya izakat ike isini”. i(A.3, 11 Juli 
2019)
154
 
 
“...kan iBAZNAS iini isebagai ikoordinator isekaligus ioperator, 
sehingga idonatur ilebih iminat izakat ike isini ikarena imungkin 
sudah ipercaya iatau ialasan ilainnya”. i(A.4, i11 iJuli i2019)155 
 
 Hasil iwawancara idengan iinforman idi iatas imengenai iempat 
kategori iloyalitas idonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur imenjelaskan 
bahwa idonatur imelakukan izakat iatau ipun imemberikan isumbangan 
berdasarkan iminat, ibukan ikarena ikebetulan idan idonatur irutin 
berdonasi isetiap ibulan, ikarena irata-rata idonatur idi iBAZNAS iJawa 
Timur idari ilembaga. 
 Menurut iBasu iDharmmesta, ibahwa iloyalitas imerupakan 
fenomena iattudinal iyang iberkaitan idengan iperilaku, iatau imerupakan 
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fungsi idari iproses ipsikologis. iAdapun iyang idimaksud iloyalitas imerek 
fokal iyang isesungguhnya i(true ifocal ibrand iloyality), iyaitu iloyalitas 
pada isuatu imerek itertentu iyang imenjadi iminatnya.
156
 iHal itersebut 
memiliki ipersamaan idengan ihasil iyang idiperoleh idi ilapangan. iPada 
data ilapangan idijelaskan, ibahwa idonatur idi iBAZNAS iJawa iTimur 
tergolong idalam ikategori iloyalitas imerek ifokal, idimana idonatur idi 
BAZNAS iJawa iTimur imelakukan idonasi iatau imemberikan 
sumbangan iberdasarkan iminatnya. 
c. iCara-Cara iMembangun iLoyalitas 
 Untuk imembangun iloyalitas idonatur, iBAZNAS iJawa iTimur 
memasarkan atau imempromosikan iprogram iyang idimiliki idengan 
melakukan ipemasaran iproaktif. iPemasaran iproaktif iyaitu ipemasar 
menghubungi ikonsumen i(donatur) idari iwaktu ike iwaktu imengenai 
produk iatau ijasa ibaru iyang iditawarkan. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari iinforman isebagai iberikut: 
“Di isini ikami imemperbanyak ikesempatan-kesempatan iuntuk 
sosialisasi ikepada imasyarakat”. i(A.1, i09 iJuli i2019)157 
 
 “BAZNAS iini iada iwebnya imas, iapalagi idi iera imodern iini iserba 
online. iKami iharus ipintar-pintar imemanfaatkannya. Terus iya 
kalau ada imajelis itaklim iatau ipengajian igitu, ikami ibiasanya 
sosialisasi”. i(A.2, i09 i Juli i2019)158 
 
 “Kami iselalu imelakukan ipemasaran iatau ipromosi iyang imenarik. 
Menghubungi idonatur ikalau iada iprogram iini iitu idi iBAZNAS, 
sehingga imereka itertarik”. i(A.4, i11 iJuli i2019)159 
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 “Wah.. iGini imas. iBAZNAS iini ikan idalam imelakukan ipromosi 
itu bisa ilewat ionline imaupun ioffline. iUntuk ionline iya ibisa ilewat 
media isosial, iwebsite, idan ilain-lain. iSedangkan ikalau ivia ioffline 
yaaa kami imelakukan isosialisasi idengan icara imengirim isurat 
kepada iinstansi-instansi itertentu, ikalo iada ipengajian iya ikami iikut 
mempromosikan ikepada ijamaah, ikemudian idi imasjid-masjid. Gitu 
mas icaranya”. i(A.5, i11 iJuli i2019)160 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, bahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imempromosikan 
program-program iyang idimiliki imenggunakan ipemasaran iproaktif, iyaitu 
dengan icara imelakukan isosialisasi idi iberbagai ikesempatan iseperti idi 
majelis itaklim idan imasjid-masjid, i imenghubungi idonatur ivia ioffline 
imaupun ionline. iHal itersebut imemiliki ipersamaan iatau isinkronisasi 
dengan iteori iyang idikemukakan ioleh iPhilip iKotler idan iKevin iLane. 
 Dalam iteori iPhilip iKotler idan iKevin iLane, ibahwa ipemasaran 
proaktif imerupakan icara ipemasaran idengan icara ipemasar imenghubungi 
konsumen idari iwaktu ike iwaktu imengenai iproduk ibaru iatau iperbaikan 
produk iatau ijasa.
161
 iDalam ihal iini, iBAZNAS iJawa iTimur imelakukan 
pemasaran iproaktif idengan icara imelakukan isosialisasi imengenai 
program-program iyang idimiliki, imenghubungi idonatur ivia ionline 
maupun ionline isecara iberkala idari iwaktu ike iwaktu. 
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 d. iFaktor-Faktor iyang iMembentuk Loyalitas iDonatur idi iBAZNAS iJawa 
iTimur 
  Dalam iinovasi loyalitas idonatur, iorganisasi iatau ilembaga iperlu 
memperhatikan ifaktor iyang idapat imembangun iloyalitas i ipelanggan agar 
itetap iloyal iatau isetia ikepada isuatu iproduk iatau ijasa iyang ditawarkan 
ioleh ipemasar, idi iantaranya iyaitu: 
1. iKepuasan iPelanggan i(Donatur) 
 Kepuasan ipelanggan i(donatur) idiartikan isebagai ikepuasaan 
donatur setelah imelakukan idonasi idi iBAZNAS. Dalam imembangun 
loyalitas idonatur, iBAZNAS iJawa iTimur iperlu imenerapkan ipelayanan 
yang ioptimal iserta imenjalin ihubungan ibaik, iagar idonatur itidak 
kecewa idan itetap iloyal imelakukan idonasi iatau izakat idi iBAZNAS. 
Pernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari 
informan isebagai iberikut: 
“Kami imengutamakan ipelayanan ikepada idonatur iya imas, 
sebisa imungkin imemperlakukan imereka idengan icara iyang baik 
dan isopan”. i(A.5, i11 iJuli i2019)162 
 
 “...setiap iada iagenda ibesar igitu ibiasanya ikami ilibatkan untuk 
hadir, iterus iya imemberikan ipelayanan iyang ibaik. Menjaga 
hubungan ibaik ilah dengan imereka imas iintinya”. (A.3, i11 iJuli 
2019)
163
 
 
“BAZNAS ikan ijualan ijasa, ilayanan. iYang ipertama itentunya 
bagaimana isemua idonatur ibisa isilaturahim idengan iBAZNAS. 
Kami ijuga iketika iada ikegiatan ipendistribusian ikami ijuga 
mengundang idonatur, iterutama idonatur iyang ibesar-besar ikita 
libatkan”. i(A.1, i09 iJuli i2019)164 
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Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imemberikan 
kepuasan ipelanggan i(donatur) idengan icara imemberi ipelayanan iyang 
optimal iserta imembangun irelasi iatau ihubungan iyang ibaik idengan para 
donatur, iterutama ikepada idonatur iyang idonasinya ilebih ibanyak 
dilibatkan iuntuk imengikuti iprogram iyang idilakukan iBAZNAS iJawa 
Timur. 
2. iKualitas iProduk iatau iJasa 
 Dalam imembangun iloyalitas ipelanggan i(donatur), iBAZNAS  
Jawa iTimur perlu imemperbaiki iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan. 
Dalam ihal iini, iBAZNAS iJawa iTimur imembuat iprogram-program 
yang imenarik idonatur iagar iberdonasi idi isini. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi idari iinforman isebagai iberikut: 
“Jadi iprogram-program iBAZNAS iitu ikita ibuat iprogram iyang 
layak ijual. iBAZNAS iharus ipandai-pandai iuntuk imembuat, 
membuat.. iapa inamanya iee iprogram-program iyang imenarik, 
misalnya iada iprogram iproperti, iprogram iperbaikan irumah tinggal. 
(A.1, i09 iJuli i2019)
165
 
 
“Caranya yaitu imenggunakan iprogram-program iyang imenarik”. 
(A.2, i09 iJuli i2019)
166
 
 
“Kami isebisa imungkin imembuat iprogram-program iyang ibagus 
mas, ijadi idonatur iitu itetap isetia iuntuk imendonasikan isebagian 
hartanya idi isini”. i(A.3, i11 iJuli i2019)167 
 
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur imembuat iprogram-
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program iyang imenarik, isehingga idonatur itetap iloyal iatau isetia 
mendonasikan isebagian ihartanya idi iBAZNAS iJawa iTimur isecara 
rutin. 
3. iCitra 
 Dalam imembangun iloyalitas ipelanggan i(donatur), iBAZNAS Jawa 
iTimur perlu imenjaga icitra iatau inama ibaiknya. iPernyataan itersebut 
berdasarkan iinformasi idari iinforman isebagai iberikut: 
 “Menjaga inama ibaik iBAZNAS iini ikepada imereka iitu ipenting 
sekali. iJangan isampai citra BAZNAS iini ijelek idi mata idonatur. 
Kalau ijelek, ipastinya imereka igak iakan izakat ike isini ilagi imas”. 
(A.5, i11 iJuli i2019)
168
 
 
“Kami imenjaga icitra iBAZNAS iini idengan ibaik itentunya. 
Menjaga inama ibaik iitu isangat ipenting isekali iuntuk imenjaga 
kepercayaan idari idonatur”. i(A.3, i11 iJuli i2019)169 
 
“...jangan isampai imereka iini ikecewa, isehingga itidak imau izakat 
ke isini ilagi. iIbaratnya ikalau iBAZNAS iini isebuah produk, iya 
gimana icaranya imembeli ilagi. iDalam iartian, icitra ikami idi 
masyarakat idi imata imereka iitu icukup ibagus imas”. (A.4, i11 iJuli 
2019)
170
 
  
 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa iBAZNAS iJawa iTimur idalam imembangun 
loyalitas idonatur idengan icara imenjaga icitra iatau inama ibaiknya iagar 
donatur itetap ipercaya idan itetap iloyal iatau isetia iberdonasi imaupun 
zakat ike iBAZNAS iJawa iTimur. iHal itersebut imemiliki isinkronisasi 
dengan ipendapat iyang idikemukakan ioleh iAhmad iMardalis idalam 
jurnalnya. 
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 Menurut iAhmad iMardalis, icitra imerupakan ihal iyang idapat 
mempengaruhi ipenilaian isuatu iproduk iatau ijasa iyang iditawarkan. 
Citra iyang ibaik iakan imemberikan idampak iterhadap iloyalitas 
pelanggan.
171
 iPada ikenyatannya, iBAZNAS iJawa iTimur idalam 
membangun iloyalitas idonatur idengan icara imenjaga icitra ibaiknya. 
Menjaga icitra ibaik iBAZNAS iJawa iTimur iakan idapat imemberikan 
dampak iyang ipositif iberupa ikesetiaan idonatur iuntuk imelakukan 
donasi. 
4. iRintangan iuntuk iBerpindah 
 Salah isatu ihal iyang imenjadi irintangan iuntuk iberpindah idari 
pelanggan (donatur) iBAZNAS iJawa iTimur idisebabkan ioleh ifaktor 
hubungan iemosional iantara idonatur idan ipengurus iBAZNAS iJawa 
Timur. iPernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang idiperoleh idari 
informan isebagai iberikut: 
“Ada idonatur iitu iyang isudah isering izakat ike isini, ijadi iya 
mungkin isudah imenjadi iapa iyaaa.. isuatu ikegiatan igitu itiap ibulan 
untuk izakat ike isini”. i(A.2, i09 iJuli i2019)172 
 
“Kan itadi isaya isudah ijelaskan ikalau iBAZNAS iini imenjalin 
hubungan ibaik idengan idonatur, inah idi isitu iada iikatan iemosional 
yang ibaik ijuga. iJadi imereka iseneng ikalo langsung izakat ike isini 
sambil isilaturahim idan ingobrol-ngobrol igitu, itanpa iunsur 
keterpaksaan imas”. i(A.1, i09 iJuli  2019)173 
 
“Zakat iitu ikan iibadah imas, imungkin imereka idonatur iini sudah 
sreg izakatnya ike iBAZNAS iini. iMungkin imereka juga izakat idi 
tempat ilain”. i(A.5, i11 iJuli i2019)174 
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 Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa irintangan iberpindah iberupa ikedekatan iemosional 
donatur idengan ipengurus iBAZNAS iJawa iTimur, isehingga menjadikan 
donatur itetap imelakukan idonasi iatau izakat idi iBAZNAS iJawa iTimur 
tanpa iadanya isuatu iunsur iketerpaksaan idalam imelakukan idonasi iatau 
zakat. 
3. iDampak i(Impact) 
  Dampak imerupakan ipengaruh iyang idinilai ioleh ipencapaian 
ikinerja iyang dilakukan idalam isuatu ikegiatan iyang itelah idilakukan. 
iPengaruh isendiri merupakan isuatu ikondisi iyang iterbentuk idimana iadanya 
ihubungan isebab akibat iantara isesuatu iyang imempengaruhi idan iyang 
idipengaruhi. iDalam konteks ipenelitian iini, idampak iyang idimaksud iadalah 
isuatu iakibat iatau efek iyang iditerima ipihak iBadan iAmil iZakat iNasional 
i(BAZNAS) iJawa Timur isetelah imenerapkan istrategi iuntuk imembangun 
iloyalitas idonatur. Pernyataan itersebut iberdasarkan iinformasi iyang 
idiperoleh idari iinforman sebagai iberikut: 
 “Yang ipasti, isetelah ikami iatau iBAZNAS iini imelakukan istrategi-
strategi isedemikian irupa iuntuk imembangun iloyalitas idonatur, 
maka isetiap itahun idana iyang imasuk idi iBAZNAS iini imeningkat 
secara isignifikan imas. iSaya itidak itahu ipersis ipersentasenya, iyaaa 
untuk ilebih ijelasnya inanti ibisa isampean itanyakan ikepada iPak 
Kholik”. i(A.2, i09 iJuli i2019).175 
“Jadi itrennya iemang inaik imas, inilai izakat isetiap itahunnya 
meningkat, ibaik idi iprovinsi imaupun ikabupaten ikota. iKalau 
provinsi inaiknya iyaa i500 ijuta isetiap itahunnya, iBAZNAS provinsi 
                                                             
175
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.2, iTanggal i09 iJuli i2019. 
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ya. iTetapi ikalau ikabupaten ikota iitu inaiknya isangat isignifikan, 
sebelumnya i40 ijuta ieee i40 imilyar, iini isudah ijadi i60 imilyar”. 
(A.1, i 09 iJuli i2019)
176
 
“Kalo ibicara isoal idampak iya, iyang ipasti ijumlah idonatur idan 
dana i zakat iyang imasuk ike iBAZNAS iini imengalami 
peningkatan imas, untuk bulan-bulan iini icenderung inaik ikarena 
kemarin ikan iapalagi imendekati ihari iraya. iUntuk ibulan iMei iitu 
saja isetahu isaya idana yang imasuk isekitar i2 imilyar imas, iyang 
pasti ilebih ibanyak ilah”. i(A.4, i11 iJuli i2019)177 
 
Berdasarkan ihasil iwawancara idengan iinforman idi iatas idapat 
disimpulkan, ibahwa isetelah iBAZNAS iJawa iTimur imenerapakan istrategi 
mengenai iloyalitas idonatur, imaka idonasi iatau izakat iyang imasuk ike 
BAZNAS Jawa Timur semakin banyak. Hal itersebut iberdasarkan 
bertambahnya ijumlah idonatur idan ijumlah idonasi iyang imasuk ike 
BAZNAS iJawa iTimur. iHal itersebut isesuai idengan ipengertian idampak, 
bahwasannya idampak iadalah ikaitan iyang idapat imendatangkan iakibat. 
Dampak idapat imenyebabkan iperubahan idalam isebuah isistem.
178
 
Dampak iadalah ipengaruh iyang idinilai ioleh ipencapaian ikinerja iyang 
dilakukan idalam isuatu ikegiatan iyang itelah idilakukan. iAdapun iindikator 
tersebut itidak idapat idiukur idalam ikurun iwaktu iyang isingkat. iSecara 
singkat, idampak idapat idisimpulkan isebagai isuatu ihasil idalam ijangka 
panjang idan ilebih iluas iefeknya. 
                                                             
176
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.1, iTanggal i09 iJuli i2019. 
177
 iHasil iWawancara iNarasumber iA.4, iTanggal i11 iJuli i2019. 
178
 iD. iWirah iAryoso idan iSyaiful iHermawan, iKamus iPintar iBahasa iIndonesia, iJakarta: iHi 
Fest, i2016), i127. 
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Dampak imerupakan ipengaruh iyang imendatangkan isebuah iakibat 
yang iberupa iakibat ibaik imaupun iakibat iburuk. iPengaruh isendiri 
merupakan isuatu ikondisi iyang iterbentuk idimana iadanya ihubungan 
sebab-akibat iantara isesuatu iyang imempengaruhi idan iyang idipengaruhi. 
Dalam ikonteks ipenelitian iini, idampak iyang idimaksud iadalah isuatu 
akibat iatau iefek iyang iditerima ipihak iBadan iAmil iZakat iNasional 
(BAZNAS) iJawa iTimur isetelah imenerapkan istrategi inovasi untuk 
mendapatkan loyalitas idonatur. iAdapun idampak dari strategi inovasi 
loyalitas donatur ialah iberupa semakin banyaknya donasi iatau izakat iyang 
imasuk ike iBAZNAS iJawa iTimur. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai strategi inovasi 
loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur, penulis dapat mengambil konklusi 
atau kesimpulan sebagai berikut: 
1. Strategi yang digunakan BAZNAS Jawa Timur dalam inovasi loyalitas donatur
yaitu dengan cara sebagai berikut: 
a. BAZNAS Jawa Timur pada setiap bulan November membuat RKAT (Rencana
Kerja dan Anggaran Tahunan) yang berguna sebagai motivasi untuk mencapai 
target tahun depan. Hal tersebut sebagai garis pedoman untuk membuat strategi-
strategi inovasi yang bertujuan untuk mendapatkan loyalitas donatur. 
b. Melakukan pemasaran proaktif; dilakukan dengan cara melakukan sosialisasi
ataupun menghubungi donatur dari waktu ke waktu mengenai program-program 
yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur, baik via online maupun offline. 
2. Dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur yaitu
para donatur memiliki semangat lebih untuk melakukan donasi. Para donatur 
memiliki ketertarikan untuk mendonasikan sebagian hartanya, lalu dengan dirinya 
sendiri memprofil BAZNAS Jawa Timur sedemikian rupa untuk mengajak yang 
lain melakukan donasi, sehingga berdampak pada donasi yang masuk ke 
BAZNAS Jawa Timur semakin banyak. 
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B. Saran dan Rekomendasi 
 Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka penulis memberikan saran dan 
rekomendasi kepada BAZNAS Jawa Timur sebagai berikut: 
1. Loyalitas donatur merupakan hal yang penting bagi suatu lembaga yang 
berorientasi kepada kesejahteraan umat. Maka dari itu, penulis menyarankan agar 
BAZNAS Jawa Timur tetap membuat strategi-strategi yang inovatif untuk 
mendapatkan loyalitas donatur serta mempertahankan atau mengembangkan 
strategi yang telah diterapkan. 
2. Mengingat minimnya SDM di BAZNAS, khususnya bidang pengumpulan. Di 
era yang serba digital ini, perlu kiranya BAZNAS Jawa Timur membuat aplikasi 
yang dapat dihubungkan secara langsung dengan gadget para donatur untuk 
mengirimkan notifikasi atau pemberitahuan secara otomatis, sehingga lebih 
efisien. BAZNAS harus berani dalam merekrut SDM yang berkualitas untuk 
mengerjakan program-programnya, sehingga tidak kalah dengan lembaga zakat 
swasta. 
C. Keterbatasan Peneliti 
 Dalam penyelesaian skripsi ini, peneliti memiliki keterbatasan. Peneliti 
belum bisa memperoleh dan menyajikan data secara menyeluruh dan mendetail 
mengenai strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur. Peneliti 
juga belum mengetahui praktik langsung mengenai penerapan strategi inovasi 
loyalitas donatur. Peneliti juga menyadari, bahwa informasi yang diperoleh 
dalam penelitian ini masih ada yang kurang sempurna. 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 
1. Apa urgensi dari strategi pada BAZNAS Jawa Timur? 
2. Apa saja tahap-tahap dalam proses manajemen strategis di BAZNAS Jawa 
Timur? 
3. Apa saja kekuatan yang dimiliki oleh BAZNAS? 
4. Apa saja kelemahan yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur? 
5. Apa saja peluang yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur? 
6. Apa saja ancaman yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur? 
7. Apa saja rangkaian dalam menentukan dan menetapkan arah organisasi di 
BAZNAS Timur? 
8. Apa saja rangkaian dalam menentukan Visi Misi di BAZNAS Timur? 
9. Apa saja rangkaian dalam menentukan Jati Diri di BAZNAS Timur? 
10. Apa saja tahap formulasi strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa 
Timur? 
11. Apa saja tahap implementasi strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa 
Timur? 
12. Apa saja tahap pengendalian strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa 
Timur? 
13. Bagaimana penggolongan loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
14. Bagaimana cara inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
15. Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran dasar? 
16. Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran reaktif? 
17. Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran bertanggung 
jawab? 
18. Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran proaktif? 
19. Apa saja faktor-faktor yang membentuk loyalitas donatur di BAZNAS 
Jawa Timur? 
20. Apakah kepuasan pelanggan merupakan faktor yang membentuk loyalitas 
donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
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21. Apakah kualitas produk atau jasa (program) merupakan faktor yang 
membentuk oyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
22. Apakah citra merupakan faktor yang membentuk loyalitas donatur di 
BAZNAS Jawa Timur? 
23. Apakah rintangan untuk berpindah merupakan faktor yang membentuk 
loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
24. Apa saja dampak dari inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur? 
